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Señores Miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y títulos de la Universidad Cesar 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Calidad de Servicio en el hotel 
Miraflores Pacific Hotel, Año 2018”, la misma que someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título Profesional de 
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El presente trabajo de investigación está estructurado en siete capítulos. En el 
primero se muestra la realidad problemática del tema de indagación, la fundamentación de 
la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del 
problema y sus objetivos. En el segundo capítulo se explica la variable de estudio y su 
operacionalización, la metodología manejada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, 
la población y muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de 
análisis utilizado y los aspectos éticos. Para el tercer capítulo se presenta los resultados 
descriptivos y el cuarto capítulo está ofrecido a la discusión de resultados. El quinto 
capítulo enuncia las conclusiones de la investigación, en el sexto se fundamentan las 
recomendaciones y en el séptimo capítulo se articulan las reseñas bibliográficas.  
 
Finalmente se presentan los Anexos que dan firmeza a los enunciados de los 
capítulos anteriormente presentados. 
 
Por lo mostrado Señores Miembros del Jurado, tomaré con aprobación vuestro 
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Se realizó la investigación titulada “Calidad de servicio en el hotel Miraflores Pacific 
Hotel, Año 2018”, ha dado respuesta al problema ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio 
que ofrece el hotel Miraflores Pacific Hotel? El objetivo determinar el nivel de la calidad 
de servicio en el hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. La metodología empleada para 
la elaboración de esta tesis estuvo relacionada al enfoque cuantitativo.es una investigación 
aplicada que se ubica en el nivel descriptivo. El diseño de la investigación no experimental 
de carácter transversal. La muestra estuvo representada por 80 huéspedes del hotel 
Miraflores Pacific Hotel. El instrumento para analizar la variable, obtuvo la aprobación 
para la ejecución según la evaluación de expertos. Las técnicas de investigación empleadas 
han sido técnicas de encuestas, y técnica de software SPSS V22 y Excel. 
 
Los resultados de la investigación han sido interpretados mediante tablas en las que se ha 
vaciado las respuestas de cada huésped que pernocto en el hotel Miraflores Pacific Hotel, 


























The research entitled "Quality of service at the Miraflores Pacific Hotel, Hotel 2018" was 
carried out. It has answered the problem. What is the level of quality of service offered by 
the Miraflores Pacific Hotel? The objective was to determine the level of service quality at 
the Miraflores Pacific Hotel, Year 2018. The methodology used to elaborate this thesis was 
related to the quantitative approach. It is an applied research that is located at the 
descriptive level. The design of non-experimental research of a transversal nature. The 
sample was represented by 80 guests of the Miraflores Pacific Hotel. The instrument to 
analyze the variable, obtained the approval for the execution according to the evaluation of 
experts. The research techniques used have been survey techniques, and SPSS V22 and 
Excel software technique. 
 
The results of the research have been interpreted through tables in which the answers of 
each guest who spent the night at the Miraflores Pacific Hotel have been emptied, the items 
evaluated are organized by dimensions and indicators of research work. 
 
 



















































1.1 Realidad problemática 
Hoy en día, en el ámbito hotelero, la calidad es una estrategia competitiva, lo que 
significa brindar servicios de calidad que permitan la satisfacción total del cliente. Su 
gestión se ha convertido en un factor estratégico para la permanencia de las empresas en un 
mercado competitivo, adaptando ideas de mejoras en su servicio, imagen y el 
posicionamiento de sus productos, tomando en consideración las necesidades del cliente y 
la creciente preferencia por servicios personalizados de mayor calidad. Es así que, la 
inversión en infraestructura hotelera en nuestro país crecerá de manera sostenida en los 
próximos años, ya que según datos del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 
(Mincetur) durante el periodo 2017- 2021, la inversión hotelera llegaría a los US$1.141 
millones, lo representa un incremento de 90,2% en comparación entre 2011 y 2016.  
A nivel nacional la calidad de servicio que ofrecen los hoteles, está relacionado con 
brindar servicios óptimos, no necesariamente el servicio deberá ser ostentoso, sino que 
sencillamente el mismo responda a las expectativas de los clientes que optan por tomar el 
servicio prestado. Ello permitirá a las empresas hoteleras alcanzar una ventaja competitiva 
y posicionarse a sí misma en forma más segura en el mercado. 
Sin embargo, algunas empresas de servicio son reconocidas por turistas de casi todo 
el mundo que vienen hacer turismo a nuestro país, dichas empresas pueden que algunas de 
ellas no tomen en cuenta la calidad de servicio como un factor importante para el 
desarrollo de las misma, siempre y cuando puedan satisfacer a sus clientes con el servicio 
de calidad prestado.  
Considerando que por hoy los turistas al adquirir diversos servicios en su viaje toman 
en cuenta aspectos principales como la localización del establecimiento, el precio 
competitivo de las habitaciones, la capacidad en su variedad de productos y servicios, ello 
indica que el cliente está cambiando básicamente su percepción del servicio. 
A nivel local, el hotel Miraflores Pacific Hotel, para ser más competitivo en el 
mercado deberá mejorar la calidad de servicio, dado que pueda superar las expectativas de 
sus clientes y así poder llegar a la fidelización de los mismos, como también poder lograr 
una ventaja competitiva sobre la competencia. 
Los servicios se convierten en un elemento fundamental en la industria hotelera, es 
su producto que ofertan en el mercado, es por ello que deben ser brindados con calidad, lo 






conocer lo que involucra la variable calidad y los beneficios que genera en la organización, 
que no solo obtendrá nuevos clientes fieles sino que también aumentara el valor de su 
producto, que en toda empresa es primordial para ser más competitivo en el mercado. 
La calidad de servicio, genera muchos beneficios a las organizaciones, que a corto 
plazo se ven los resultados favorables, tanto para las organizaciones de manera que son 
recomendados por sus ya clientes que quedaron gratamente satisfechos con el servicio 
prestado generando así mayor demanda, también para los huéspedes con la mejora de los 
servicios adicionando nuevos productos de calidad y así poder superar sus expectativas.  
Las oportunidades del hotel Miraflores Pacific Hotel para su crecimiento son 
muchas, ya que en muchos portales web (Booking, Expedia) es muy recomendado para su 
estancia en nuestro país por turistas nacionales y extranjeros, ello es el motivo para que se 
tome en cuenta al factor calidad de servicio como principal fuente de mejora de  los 
servicios brindados, es una oportunidad de alcanzar en su totalidad la satisfacción de los 
huéspedes, valiéndose por sus valores y principios de la organización y así poder ser los 
mejores anfitriones del país en cuanto alojamiento y contribuir con una experiencia 
inolvidable que el resultado será multiplicado para el beneficio de todos los participantes. 
 
1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Antecedentes internacionales 
En el siguiente trabajo de investigación se encontró antecedentes de estudios de 
autores especializados en el tema en la cual hacen referencia de que la calidad de servicio 
es el elemento principal para que una empresa tenga éxito después de haber adquirido el 
producto o servicio, por ello Quiróa (2014), con el título “Servicio al cliente en hoteles de 
la ciudad de San Marcos” tuvo como principal objetivo analizar el servicio al cliente en 
empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos. Se utilizó un diseño de investigación de 
enfoque cualitativo que tuvo como instrumento el cuestionario. Realizando entrevistas a 
los trabajadores, a clientes y empresarios hoteleros. En la cual a partir de los resultados 
obtenidos se llegó a la conclusión de que el servicio al cliente en las empresas hoteleras de 
la ciudad de San Marcos, en su mayoría no se está brindado de la mejor manera por la 
principal razón de la falta de conocimiento, para los involucrados (huéspedes, gerentes y 
colaboradores) es un tema innovador. Las recomendaciones se fundamentan en 






factor principal en las organizaciones hoteleras para desarrollar su imagen y prestigio, así 
como conseguir mayor información a través de los diferentes medios como cursos, 
capacitaciones, entre otros, del tema servicio al cliente, para luego transmitir los 
conocimientos a todos y cada uno de los miembros de la organización. 
Garibello (2016), en su trabajo de investigación titulada “Análisis de la satisfacción 
del huésped: Base para la formulación de estrategias que permitan el mejoramiento 
continuo de los procesos del hotel Regatta Cartagena”, tuvo como objetivo analizar la 
satisfacción del huésped del Hotel Regatta Cartagena, base para el diseño de estrategias 
que le permitan a la empresa el mejoramiento continuo de sus procesos. Se aplicó el 
estudio de nivel descriptivo de corte cuali-cuantitativo en este punto se utilizó encuestas 
para la obtención de datos y complementado con la observación, cuyo muestreo fue de tipo 
no probabilístico, aplicaron un cuestionario a 254 huéspedes en temporada alta. Finalmente 
llegaron a la conclusión de que el nivel de satisfacción de los huéspedes en referencia al 
servicio brindado por los trabajadores del hotel se considera muy buena, las instalaciones, 
equipamiento e infraestructura del hotel por parte de los huéspedes el nivel de satisfacción 
es óptimo. Se recomienda que la Gerencia se preocupe por la satisfacción de sus 
empleados.  
Por otro lado, Ahumada y Salinas (2014), en su tesis desarrollaron la “Elaboración de 
una propuesta para medir la satisfacción del cliente en hoteles ubicados en los cerros 
concepción y Alegre de la ciudad de Valparaíso”. El objetivo fue elaborar una propuesta 
rentable, decisiva y sencilla para definir rasgos propios del establecimiento y así conocer 
los requerimientos de sus huéspedes. Las autoras implementaron una metodología 
cualitativa de nivel exploratorio, realizando un cuestionario para la medición de la 
satisfacción del turista que visitan los hoteles de los cerros.  Finalmente se concluye que 
medir la satisfacción de sus clientes que visitan el establecimiento permite la obtención de 
información para la toma de decisiones y mejora de la calidad del servicio, donde se evalúa 
la calidad, la satisfacción del huésped y la lealtad, así mismos se recomienda lograr hacerlo 
para que los diferentes establecimientos que brindan servicios puedan lograr la satisfacción 
y como resultado, una lealtad y recomendación que se refleja en el al aumento de sus 
ingresos. 
Vergara, Quesada y Blanco (2011), en su estudio “Análisis de la calidad en el 
servicio y la satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de 






principal conocer la calidad de servicio y el grado de satisfacción que presentan los 
usuarios en dos hoteles de la ciudad de Cartagena de Indias (Colombia) clasificados en la 
categoría de cinco estrellas. Los autores emplearon una investigación cuantitativa, 
aplicando una encuesta a los clientes en dos hoteles de cinco estrellas ubicadas en la ciudad 
de Cartagena, cuya muestra fue de 350 clientes., basado en un muestreo probabilístico y 
llego a las siguientes conclusiones: para poder aumentar la calidad del servicio percibido se 
debe hacer énfasis en las percepciones (la premura al momento del registro, capacidad del 
trabajador para resolver problemas, la tranquilidad y la limpieza de las habitaciones se 
obtendrá un efecto verdadero sobra la satisfacción de los clientes. El resultado fue un 
diagnostico general de las variables que mayor influencia ejercen sobre la satisfacción de 
los clientes y la motivación a recomendar los servicios a otras personas, es así que se 
utilizó una adaptación de los modelos de ecuaciones estructurales Haemon Oh y la escala 
de medición propuesta en el modelo ServQual para analizar la calidad en el servicio 
ofrecido en diversas entidades, ello permitió determinar las variables que afectan la 
satisfacción del cliente. 
Laguna y Palacios  (2009) “La calidad percibida como determinante de tipologías de 
clientes y su relación con la satisfacción: Aplicación a los servicios hoteleros”, la presente 
revista tuvo como objetivo de identificar los atributos que influyen en la calidad de 
servicio, es por ello que se toma como referencia la percepción del cliente, capacidad de 
respuesta de parte del colaborador para ofrecerle seguridad y confianza, además la 
fiabilidad del servicio. Para lo cual desarrollo el método empírico explicativo - diseño es  
cuantitativo. finamente se concluye que las el rubro hotelero cada vez es más competitivo 
es por ello que se debe incrementar el área de marketing como un recurso para 
promocionar sus nuevos atributos y lo cual genere la satisfacción del cliente, ya que cada 
vez son más sofisticados; además existe dos factores  los atributos genérico, lo cual abarca 
la percepción de los clientes en la limpieza y equipamiento del hotel y los atributos 
específicos mide las motivaciones, gustos y las preferencias del cliente. 
Ozimek, Szlachciuk, Kulykovets y Przeździecka-Czyżewska (2017), en su 
investigación “Factores que influyen en la elección y evaluación de la calidad de las 
instalaciones del hotel en Polonia”. El objetivo fue investigar el efecto de los factores 
seleccionados en la elección de las instalaciones del hotel mediante clientes tomando en 
cuenta la percepción de la calidad de los servicios por parte de los consumidores. Por lo 






muestra fue de 1000 personas en una población nacional en un rango de entre 15 y 70 años 
y llego a las siguientes conclusiones: la calidad de los servicios es clave para creación, el 
valor y la satisfacción del cliente. Sin embargo, el concepto de calidad del servicio es muy 
subjetivo y depende de la percepción del consumidor, por ello como resultado se obtuvo un 
análisis efectivo que recopilo información y la implementación efectiva de herramientas 
que satisfacen estas necesidades, se traduce en mejora de la calidad de los hoteles y lo que 
proporcionan y contribuye al aumento de la satisfacción del cliente y la reducción de 
costos al tiempo que aumenta la competitividad de los hoteles. 
1.2.2 Antecedentes nacionales 
En la tesis de Sánchez (2015), con el título “La calidad en los servicios de hospedaje 
tres estrellas en relación a la segmentación del mercado en Huaraz- Perú”, se buscó 
determinar la relación que existe entre los estándares básicos de calidad de servicio de los 
hoteles tres estrellas de Huaraz con la segmentación del mercado para el año 2014. Por lo 
cual, optaron por desarrollar la investigación de enfoque cualitativo de nivel descriptivo y 
correccional, llegando a la conclusión que existe una tendencia a la disminución de la 
calidad de los servicios en los hoteles tres estrellas de Huaraz, esto debido a que la 
demanda ha aumentado por la constante movilidad de personas que directamente están 
relacionadas con las empresas mineras, evidenciando la existencia de una nueva 
segmentación del mercado, que además se encuentra conforme con los servicios.  
Asimismo, Cueva (2015), en su tesis “Evaluación de la calidad percibida por los 
clientes del Hotel Los Portales a través del análisis de sus expectativas y percepciones”. 
Establece el objetivo medir la satisfacción del cliente, por medio del modelo Servqual, 
instrumento ventajoso para cuantificar la diferencia entre el valor observado del servicio y 
las expectativas que tiene el huésped antes de recibirlo. Para ello se utilizó el enfoque 
cuantitativo mediante un cuestionario de veinticuatro preguntas. En este caso la muestra se 
define de manera subjetiva, puesto que la población está conformada por todos los clientes 
que visitaron el hotel. Finalmente, el autor llego a la conclusión que la calidad es un 
aspecto clave para la rentabilidad de las organizaciones. Mediante su medición se obtiene 
factores importantes como la fidelidad del cliente, la recomendación del servicio, como la 
frecuencia de su compra.  Pero si no se cuenta con un adecuado instrumento de medición y 
estudio de la calidad, gran parte de las decisiones que toman las empresas se basan en pura 






Ruiz (2016) en su investigación “Determinación de Indicadores, Estándares y 
Características de Calidad en Empresas de Servicios”, tuvo como principal objetivo 
presentar un procedimiento estándar a partir del cual se pueda determinar el nivel de 
calidad de cualquier servicio, que se desee analizar y para poner más énfasis a su trabajo de 
investigación se realizó el diseño de investigación cuantitativo y cualitativo que dentro de 
ello se utilizó el cuestionario completando con las entrevistas. Como resultado obtenido 
que la principal diferencia entre producto y servicio es que el intercambio del producto no 
representa necesariamente la propiedad de un bien, sino el beneficio que es el resultado de 
haber recibido el servicio, es decir, no se lleva un objeto físico al término de la transacción 
sino la satisfacción o no de haber recibido algo acorde a la calidad esperada. 
Coral, Mires, y Paredes (2016). “Estudio cualitativo de los factores que determinan la 
calidad del servicio de transporte en taxi por aplicativos móviles”, la presente tesis tuvo 
como objetivo general identificar los factores que determinan la calidad del servicio de 
transporte en taxi por aplicativos móviles como son las expectativas y percepción de 
servicio de usuarios y ejecutivos proveedores de este servicio. Para lo cual desarrollo una 
investigación cualitativa exploratoria, y llego a las siguientes conclusiones: para los 
usuarios los tres factores más importantes que determinan la calidad de servicio de servicio 
de taxi por aplicativos móviles son: el Servicio al cliente, el Precio y la Seguridad, Para los 
ejecutivos el factor tiempo se adiciona dado que, se preocupan por llegar a tiempo posible 
a recoger al usuario. Para ambos usuarios y ejecutivos priorizan la seguridad como 
principal factor. 
 1.3 Teorías relacionadas al tema 
A continuación, se hace referencia a algunas definiciones, que son utilizados a lo 
largo del desarrollo de investigación como: calidad, servicio, satisfacción, modelo, 
beneficios del TIC, industria hotelera. Una vez que se hayan desarrollado estos términos se 
tendrá un mayor entendimiento. 
1.3.1 Calidad de servicio   
La calidad de servicio es un concepto vivo en constante cambio según las 
necesidades del mercado que cada año que pasa se realizan diversas investigaciones cada 
vez más especializadas. Es así que investigaciones anteriores predominan conceptos 






modelo teórico desarrollado por Oliver Richard a inicios de 1980 reconocido como uno de 
los pioneros e investigadores sobre la calidad de servicio, así mismo Oliver (1980, citado 
por Miquel & Moliner, 2008) menciona que se recopiló esta tradición desde hace mucho 
tiempo, para ser exacto desde los años ochenta y que fue ampliada y utilizada por 
diferentes autores de la época. Dicho modelo teórico trató de explicar la calidad de servicio 
comparando la post compra con la satisfacción del consumidor, de igual modo se definió la 
calidad de servicio según las investigaciones que realizó dicho autor y en el contexto de 
aquellas décadas de tal modo, la satisfacción que tenga el cliente depende del producto o 
servicio, donde comparara sus expectativas antes de consumirlas y luego de finalizar el 
consumo. 
En suma, la calidad de servicio tiene diversos modelos teóricos que han sido 
aceptados universalmente por la comunidad científica, cada modelo estudio la calidad de 
servicio según el contexto al cual perteneció, es por ello que según pasa los tiempos fue 
cambiando, tanto la definición conceptual como los componentes de la calidad de servicio. 
La calidad en el servicio es el resultado de acciones que dan resultado de un buen 
trabajo, lo cual como principal beneficiado es el cliente así mismo la compañía. Por eso 
mismo, lograr la satisfacción de los clientes es necesaria una buena atención al mismo, se 
debe ofrecer lo mejor, sin tratar de ser copia de otros, ello permite que el cliente después de 
utilizar los servicios pueda dar como resultado la mejor de las percepciones de un servicio 
calificado que realmente marque la diferencia. 
Las empresas del sector hotelero tienen como producto final la venta de intangibles 
lo cual el huésped es más exigente sobre la calidad del servicio prestado, ya que los 
clientes adquieren servicios que se convierten en experiencias positivas o negativas, por lo 
tanto la calidad de servicio para las organizaciones es vital para poder mantenerse en el 
mercado competitivo, es por ello que deben conocer muy bien dicha variable, para Ventura 
(2008) dice que la calidad de servicio es definido por la importancia con que los servicios 
son brindados, tomando en consideración la calidez  y el trato percibido durante todo el 
transcurso de adquisición de dicho producto o servicio.  
Si bien es cierto en el sector hotelero el cliente es quién tiene la razón, ya que ellos 
consumen los servicios y a su vez comparan el servicio brindado con otros 
establecimientos de hospedaje y de dicha compartición evalúan a la empresa si mantiene 
un servicio de buena calidad o viceversa, así mismo dicha evaluación dependerá de la 






Por el mismo concepto Abadi (2004) dice que el objetivo general de la calidad de 
servicio es compensar las necesidades del cliente sobre un servicio si es bueno o malo. 
Desde la perspectiva de Abadi hace hincapié que la calidad de servicio está enfocada a 
cubrir las expectativas del cliente. 
1.3.1.1 Importancia de calidad de servicio  
La calidad es un factor muy importante que las empresas deben de tener en cuenta 
para lograr el éxito, como define Paz & Gonzales (2014) que la calidad conlleva a una 
mayor contribución en el mercado como también genera la disminución de los costos. La 
calidad es importante porque evita grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas. 
Para Nebrera (2011) la importancia de la calidad es “aumentar la calidad del 
producto, su diseño y su facilidad de fabricación, el producto es más sencillo de producir y 
se desperdicia menos materia prima” (p. 7).  
No obstante, Cruz (2013) dice que el servicio al cliente es más dinámico que influye 
en el crecimiento de la competencia y las exigencias del cliente ya que radica de la 
importancia de ir perfeccionando cada vez más en los servicios ofrecidos para así 
adecuarse a las necesidades que tiene el cliente.  
Entonces, la calidad de servicio es cada vez más importante ya que las exigencias de 
los clientes son cada vez mayores, y no solo examinan calidad y precio sino también los 
clientes buscan una buena atención, con rapidez, amabilidad, con un ambiente cálido y 
agradable. Esto genera la fiabilidad de un cliente fijo ya que al brindar un buen servicio 
estas garantizando que el cliente vuelva a adquirir sus productos o servicios.  
1.3.1.2 Normas de la calidad  
El ISO por sus siglas en inglés (Internacional Organization for Standadization) es 
una asociación que se inició en el año 1987 con 150 países,  que buscan implementar las 
normas ISO a las organizaciones a nivel mundial, la normalización es una estandarización 
para poder mantener la calidad en las empresas  en diferentes países, con la finalidad para 
que todas las organizaciones tengan un sistema, así como lo afirma (Almeida, Barcos y 
Martin, 2006) dice que “la normalización se orienta a la valoración y registro del estado de 
las actividades de control de la calidad, de forma justa, imparcial y neutral por una tercera 
parte y basándose en unos controles estandarizados en todo el mundo” (p. 175). Entonces 






modelo para mantener la calidad en las empresas.  
Las normas ISO muestran beneficios para el sector turístico, ya que la obtención de 
dicho sello en las empresas genera garantía a los consumidores.  
Almeida et al. (2006) menciona algunos beneficios de las normas ISO: 
 Constituye un factor de diferenciación y garantía de calidad para las empresas 
turísticas con respecto a la competencia. 
 Es un reconocimiento del esfuerzo de las organizaciones por la calidad turística (a 
través de la obtención del sello o marca). 
 Favorece la internacionalización del comercio y turismo ya que permite la 
simplificación del proceso de compra y contratación (p. 177).     
 Los beneficios de las normas ISO son contundentes para el sector turístico y 
hotelero ya que permite una estandarización internacional y garantizada para los clientes y 
colaboradores al momento de vender o prestar un servicio. Existen diferentes normas, 
modelos o sistemas de gestión, así como el Sistema de Gestión de la Calidad ISO 
9000:2000, y otros enfocados en medio ambiente (14001, EMAS), seguridad laboral 
(OHSAS 18001), responsabilidad social (SA 8000). 
El Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9000:2000, según Almeida et al. (2006) 
menciona que su objetivo principal es primero asegurar la calidad en su servicio y producto 
ofrecido por la organización, promoviendo así una mejora continua y poder conseguir con 
éxito la satisfacción del cliente. Por lo tanto, las normas ISO 9000:2000 proporcionan a la 
empresa un sistema para asegurar la calidad total de la actividad y satisfacer al 
consumidor. 
1.3.1.3 Administración de la Calidad Total 
La Administración de la Calidad Total es conocida como TQM por sus siglas en 
inglés Total Quality Managment, dicha terminología tuvo sus inicios en los años 80 que se 
fundamentaron en las teorías de la calidad de Philip Crosby, Joseph Juran y Edwards 
Deming y sus orígenes se fundamenta en la búsqueda de la calidad total, así como lo 
acredita Fernández (s.f) que “la calidad del servicio es lo que complementa a la calidad de 
producto para que ésta se transforme en calidad total” (p. 21). 
Entonces La Administración de la Calidad Total es una actualización de las teorías 
de la calidad que fueron desarrolladas anteriormente por los llamados gurús de la calidad. 






focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los procesos. Cada 
proceso sea operacional, administrativo o interdepartamental, es continuamente definido y 
mejorado” (p. 1), pero Carro y González (2007) comparte el concepto anterior y dice “el 
TQM es la prevención de manera de eliminar los problemas antes de que estos aparezcan. 
Se trata de crear un medio ambiente en la empresa que responda rápidamente a las 
necesidades y requerimientos del cliente” (p. 1). 
Por ello, se asume que el TQM es el trabajo cooperativo e integrado de todas las 
áreas (operativas, administrativas y gerenciales) que tienen como finalidad obtención de la 
calidad total, y el principal objetivo es satisfacer al cliente con los servicios y productos 
que ofertan, así como lo valida Carro & González (2007) que dice el TQM es liderar un 
grupo de organizaciones con un mismo objetivo, el de satisfacer las necesidades de sus 
clientes por medio de una excelencia en la calidad de sus productos. 
1.3.1.4 Modelo HOTELQUAL 
El modelo HOTELQUAL  es una investigación especializada que se enfocó en medir 
la calidad de servicio en las empresas hoteleras, dicha investigación fue desarrollada por 
los siguientes autores; Falces, Becerra, Sierra y Briñol en el país de España y fue 
financiado por el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio en los años 1999, así como 
lo afirma Falces, Becerra, Sierra & Briñol (1999) afirman que en la industria hotelera 
existen dimensiones importantes como es la organización de servicio, las instalaciones y el 
personal. 
En suma, a los párrafos anteriores se puede apreciar las diversas características o 
dimensiones que influyen en la calidad de servicio de tal modo, el cliente o consumidor al 
momento de adquirir los servicios evaluará las sub-variables ya mencionadas que 
incrementará o disminuirá la calidad de los servicios recibidos por la empresa.   
Pero para el modelo Hotelqual (1999, citado por, Rosado 2017) afirma que tiene tres 
dimensiones las cuales son: 
 Instalaciones: Elementos importantes en esta dimensión es la confortabilidad de la 
misma. 
 Organización del servicio: Requiere de la evaluación del personal, si existe orden, 
rapidez y eficacia en el servicio que ellos dan. 
 Personal: En este punto se refiere a la confianza, a la discreción transmitida de las 






En suma, a los párrafos anteriores se puede apreciar las diversas características o 
dimensiones del presente modelo que influyen en la calidad de servicio, por lo tanto, el 
cliente o consumidor al momento de adquirir los servicios evaluará las sub-variables ya 
mencionadas que incrementará o disminuirá la calidad de los servicios recibidos por la 
empresa.   
1.3.1.5 Satisfacción del cliente 
La satisfacción del cliente implica contar con una serie de estrategias para poder 
decir que existe un servicio de calidad y que la empresa salga beneficiada, en ella se creará 
una fidelidad entre la empresa y el consumidor.   
Así mismo Yi (1990, citado por Benítez, 2010) menciona que la satisfacción del 
cliente se basa en procesos intrínsecos, donde el consumidor mide sus expectativas antes 
de consumir algún producto o servicio y los resultados obtenidos luego de consumirlos. Es 
así que, si un cliente desea estar satisfecho, deberá consumir el producto o servicio, ya que 
existen hoteles de cinco estrellas que son percibidos por muchos consumidores como 
establecimientos de alta calidad, solo por el hecho de tener una categoría alta, pero la 
realidad es que el cliente deberá consumir primero dichos productos o servicios, mantener 
una relación directa con el establecimiento, para así mostrar si tuvo satisfacción o no. 
Para Moliner (2001) “Un cliente satisfecho es un cliente leal que está dispuesto a 
realizar comentarios positivos a otros clientes” (p.233). Entonces, a considerar la Calidad 
de Servicio como un valor agregado que entregar en la actividad de consumo a un cliente 
cada vez más exigente, que desea un producto o servicio que puede satisfacer sus 
necesidades, ofreciendo siempre lo mejor en óptimas condiciones. Es así que la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente son detracciones para entender el crecimiento de la 
empresa. 
Por otro lado, la satisfacción del cliente es cuando se mide el nivel de satisfacción del 
consumidor después que ha tomado un producto o servicio, se dice también que a mayor 
satisfacción cabe la posibilidad de que el consumidor vuelva a repetir los servicios en el 
mismo establecimiento.  
Sobre el mismo tema Pasquotto et. al (2012) dice que la satisfacción del cliente 
puede traer consigo variables que bien pueden ser objetivas (aspectos de la calidad de los 
productos y servicios ofrecidos) o subjetivas (síntesis relativos a las expectativas y 






esta variable influye mucho en las decisiones de las organizaciones referentes a la 
promoción para la mejora de su servicio prestado, tomando en cuenta estrategias de 
marketing fundadas en la demanda del mercado hotelero.  
1.3.2 Definición de servicio 
El servicio se puede definir de diversas formas es por ello que Kotler (1997) 
menciona que servicio es cualquier actividad que una parte ofrece a otra; es intangible y se 
representa como algo físico, Así mismo Sánchez y Arteaga (2013) define el servicio como: 
actividades dirigidas hacia la búsqueda de la satisfacción del cliente, el accionar de quienes 
brindan el servicio es lo único que los clientes se llevan a cambio de un pago monetario u 
otro medio legítimamente admisible.  
El conocimiento de lo que realmente el cliente está buscando es clave para que las 
organizaciones puedan brindar sus servicios en óptimas condiciones de tal forma, que 
puedan superar las expectativas de los clientes en el momento preciso y apropiado.  
Según los párrafos anteriores el servicio es algo intangible que el cliente no puede 
tocar y está depende de diversas actividades para su realización y el cliente es el 
consumidor final. 
Sobre el mismo tema Stanton, Etzel, & Walk (2007) dicen que el servicio es algo 
tangible que se les brinda a los clientes con la capacidad de satisfacer las necesidades y 
deseos de la misma. Por lo tanto, se puede apreciar que varios autores muestran 
coincidencias en la definición de servicio, que se caracteriza por la intangibilidad y que son 
adquiridos por los clientes. 
Por otra parte, según las normas ISO 9001 (2015) define a servicio como algo 
diferente haciendo referencia de que es un elemento, algo que no se puede tocar, es el 
resultado de una actividad que se realizan entre el cliente y el proveedor. 
En suma, el servicio es inmaterial (experiencias) los cuales existe un conjunto de 
procesos y actividades que permiten su elaboración o construcción de las cuales dependerá 
el producto final, y el consumidor final son los clientes. 
1.3.2.1 Importancia del servicio 
Si bien es cierto el servicio es intangible, pero también causa un efecto positivo o 
negativo hacia el cliente es por ello, que al ofrecer un servicio de calidad es importante 






de la empresa hotelera, de la misma forma recomienden a sus amigos o familiares a volver 
a consumir los servicios del establecimiento. De ese modo, Duque (2005) afirma que el 
servicio es importante ya que es una actividad que genera beneficios y que produce una 
satisfacción al cliente.  
Del mismo modo Kotler (1997) enuncia que un servicio es esencialmente intangible, 
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, estos servicios no dan lugar a la 
propiedad de ninguna cosa de la misma forma, un producto puede ser físico o no.  
Así mismo López (2013) menciona que el servicio es importante, ya que permite a 
los establecimientos a perfeccionar y adecuarse según las necesidades que tienen los 
clientes, debido a que son los mismos consumidores que deciden que producto o servicio 
consumir. 
Efectivamente es importante que se brinde un óptimo servicio en el momento 
adecuado cuando lo solicita el cliente, que no se diferencie por el precio, el servicio debe 
ser equitativo, tanto que pueda superar esas expectativas que todo cliente tiene en mente 
para cuando desea adquirir un servicio o producto ya sea por satisfacer una necesidad o 
porque quizá, tomar el servicio por recomendación de otras personas en que su experiencia 
con el servicio fue la mejor en todo los aspectos. 
 1.3.2.2 Servicios hoteleros 
Son actividades esencialmente intangibles atadas a un soporte físico que están 
dirigidas para satisfacer las necesidades de los turistas o cualquier otro tipo de viajero. Los 
servicios ofrecidos varían mucho por su categoría, ubicación y el rubro, entre otros 
aspectos, por lo que sus servicios presentan particularidades y características que pueden 
ser específicas o generales.  
Los servicios más frecuentes que ofrecen dentro de los establecimientos son los 
siguientes: 




 Valet parking 
 Gimnasio  






 Sala de conferencias 
 Telefonía  
Para Pecosa (2013) los hoteles ofrecen variedad de servicios que tienen como 
objetivo captar la mayor parte de segmentos del mercado y los servicios y productos que 
ofrecen son variados como los alimentos y bebidas, banquetes, habitaciones y salones de 
convenciones, entre otros. 
Los servicios que sean brindados por los establecimientos hoteleros deben de 
diferenciarse de la competencia, si bien es cierto todos cuentan con lo primordial una 
recepción y habitaciones, la primera es la principal imagen que posible los anime a tomar 
los servicios, por algo no se dice que todo entra por los ojos y la segunda es el producto 
que está a la espera de ser vendido a un precio equivalente con lo que se está ofertando, 
para que dicha operación sea exitosa que genere futuros ingresos a la organización tiene 
que asegurarse que predomine la calidad en los servicios prestados. 
1.3.2.3 Beneficios del TIC en el sector hotelero 
Respecto a los beneficios que el TIC genera al sector hotelero Figueroa, Saez y 
Pulido (2009) manifiestan que: 
“Las TICs más innovadoras en materia de gestión hotelera, y la evolución en la 
utilización del TICs e innovaciones, permite crear un mapa global a partir del cual se 
genera un cuestionario adecuado que analiza los impactos en forma de beneficios, 
productividad, y satisfacción del cliente” (p. 56).  
Por otra parte, Ivars, Solsona & Giner (2015) mencionaron que hoy en día el turismo 
es unos de los factores sociales y económicos más importantes que están orientados a la 
información, por ello las empresas estas innovando las TICs, para convertirse en una 
industria con las últimas tecnologías. 
Los resultados obtenidos por las TICs son positivos en las empresas hoteleras ya que 
han generado gran cantidad de ocupación e impactos en el desarrollo socioeconómico del 
territorio receptor, han incrementado la calidad de los servicios y productos, se ha 
desarrollado sistemas para la toma de decisiones.  
Finalizando, las TICs son muy beneficiosas para las empresas que prestan servicios, 
especialmente en los hoteles, esto se debe al gran desarrollo que ha tenido la tecnología y 






establecimientos de hospedaje, estos pueden ser las  llaves electromagnéticas y la 
identificación de huellas dactilares, son muy prácticos para los huéspedes, ya que con solo 
introducir una tarjeta o pone su dedo la puerta de sus habitaciones se abrirá y cerrara. Estas 
acciones entre otras hacen de su estadía del huésped la mejor de las experiencias, dado que 
implementar una de las TICs definitivamente es un valor agregado al servicio prestado, 
diferenciado de la competencia. 
 1.3.3 Industria hotelera 
Engloba a todo establecimiento de hospedaje que se encuentra abierto al público y se 
dedica a ofrecer alojamiento a los huéspedes sea permanente o transeúntes con ánimo de 
lucro. 
Para Alsamora (2005) en la antigüedad no había lugar donde pernoctar para el 
público a cambio de un precio estipulado. A las personas de otro país se les ofrecía 
hospitalidad de modo generalizado por ser prácticamente una obligación social. Después 
de unos años, en 1880 Ritz inauguró su cadena hotelera, siendo el pionero en el turismo. 
Es así que, con el pasar de los tiempos el desarrollo de esta industria ha traído 
consigo nuevos servicios más estandarizados, que puedan satisfacer a los diferentes tipos 
de perfiles que en la actualidad ya son muchos superando sus expectativas, para ello el 
servicio al cliente deberá ser personalizado de manera amble y respetuosa por 
profesionales altamente capacitados.    
Vértice (2008) afirma que la industria hotelera son empresas hoteleras que están 
caracterizadas por la prestación de un servicio netamente diferenciado, dedicado 
primordialmente a las actividades de restauración y alojamiento, asimismo, la industria 
hotelera ofrece una extensa variedad de servicios y son intangibles en su mayoría. 
Por otro lado las empresas hoteleras encaminan con las actividades turísticas, dado 
que son actividades recreativas que requieren siempre del servicio de alimentación y 
alojamiento, entre otros servicios complementarios. Ambas actividades están en todo su 
apogeo, desarrollando nuevas tendencias en el mercado, es así que la competencia de las 
organizaciones es diferencia por la calidad de servicio que estas ofertan. 
1.3.3.1 Definición de establecimiento de hospedaje 







Todos los que tienen un lugar consignado a prestar diariamente el servicio de 
alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la 
posibilidad de incluir otros servicios complementarios. El establecimiento dispone 
también de un tarifario. 
Por otro lado, los hoteles ofrecen el servicio de alojamiento para la pernoctación de 
los huéspedes con un tiempo determinado. Asimismo, Mendoza (2008) menciona que un 
establecimiento de hospedaje está orientado a brindar servicios habitualmente y no por una 
larga permanencia. 
 1.3.3.2 Clasificación de establecimiento de hospedaje 
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2014) clasifica a los establecimientos 
de hospedaje como: 
  Hotel 
Un hotel ocupa la totalidad de un edificio, con una estructura homogénea. Estos hoteles 
son categorizados de una a cinco estrellas, deben cumplir con los requisitos que se 
establecen. 
  Hostal 
Los hostales ocupan la totalidad de un edificio o parte del mismo de una forma 
independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea  
  Albergue 
Estos establecimientos de hospedaje que presta servicio de alojamiento preferentemente 
habitaciones comunes, a un determinado grupo de huéspedes. 
  Apart – Hotel 
Establecimiento de hospedaje que está compuesto por departamentos y están categorizados 
de tres a cinco estrellas. 
1.3.4 Estudio de caso “Miraflores Pacific Hotel” 
El hotel elegido para el estudio es Miraflores Pacific Hotel, se encuentra ubicado en 
el distrito turístico de Miraflores de la ciudad de Lima. Es una organización que lleva más 
de cinco años en el mercado hotelero, su público objetivo es el sector corporativo, lo cual 
cuenta con clientes fieles que en su mayoría son empresas nacionales que siempre 






1.3.4.1. Características del servicio del hotel Miraflores Pacific Hotel 
Por ser el hecho de contar con una categoría de tres estrellas, Miraflores Pacific 
Hotel, es un establecimiento destinado a brindar servicios acordes a su categoría, como son 
los servicios básicos y complementarios, para una buena estadía de sus huéspedes. 
Si bien es cierto el servicio prestado por el hotel es intangible que se complementan 
con la atención que el personal de cada área brinda, es así que Vera y Trujillo (2007) 
define el servicio como: agrupación de hechos que tienen una localización y duración 
totalmente definida, esto se debe al trabajo que realizan las personas y los materiales, 
procedimiento que tiene un valor económico. Según los párrafos anteriores el servicio es 
algo intangible que el cliente no puede tocar y está depende de diversas actividades para su 
realización y el cliente es el consumidor final. 
A continuación, se detalla la Tabla 1 el servicio de las habitaciones que posee el 
hotel Miraflores Pacific Hotel, cada una se distingue por su precio y tipo, lo cual están 
amobladas de diferente manera, predominando el concepto de confort en los enseres 
utilizados para cada habitación.  
 
Tabla 1 












Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Continuamente se detalla la Tabla 2 los servicios generales que posee el hotel 
Miraflores Pacific Hotel, servicios básicos y complementarios que son usados diariamente 
pos los huéspedes que pernoctan en las instalaciones del establecimiento. En algunos de 
























Sala de reuniones 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
1.3.4.2 Filosofía del hotel 
La filosofía del hotel está enfocada en brindar servicios de excelencia que como 
resultado se obtendrá la satisfacción completa de los clientes. 
El hotel cuenta con una misión y visión que son la base de las operaciones para el 
perfeccionamiento de la calidad de servicio que brinda del hotel. 
 
Misión: Brindar servicios de alojamiento, asentados en la excelencia, con personal 
altamente competente con vocación de servicio, para satisfacer las necesidades de cada uno 
de nuestros huéspedes con cortesía, servicios originales, en un ambiente excelente y 
auténtico y generar un impacto positivo en nuestra comunidad. 
 
Visión: Consolidarnos como una organización hotelera líder que sea reconocida a nivel 
local, nacional e internacional, por la excelencia en el servicio y la experiencia inolvidable 
que se lleva cada huésped al visitar el establecimiento. 
 
 1.3.4.3 Estructura organizacional 
A continuación, se presenta la figura No. 1 el organigrama del hotel Miraflores 








Figura 1: Organigrama del hotel Miraflores Pacific Hotel 
 
1.3.4.4 Características del servicio funcional de las áreas 
El hotel Miraflores Pacific Hotel, está dividido en tres áreas principales que son 
recepción, housekeeping y mantenimiento, las mismas están en constante comunicación y 
trabajo en equipo, que como resultado se brinde un servicio de calidad acorde con la 
categoría que el establecimiento cuenta. 
Para Ventura (2008) “Un servicio no es un elemento físico en totalidad, sino que es 
el resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al cliente” (p.32). 
Considerando en cuenta lo que el autor indica, el hotel Miraflores Pacific, está en constante 
actividad donde predomina la atención a cada huésped en las diferentes áreas.  
Así mismo Rutherford (1998, citado por Ventura, 2008) menciona que el trabajo 
conjunto y organizado de las áreas del hotel deben ser supervisadas por el gerente, quien es 
la máxima autoridad y encargado de resolver problemas y necesidades de cada 
departamento; como también se encarga de dar solución a los casos especiales de cada 
huésped. 
Continuando se hace detalle de las actividades propias de cada área que conforma el 
hotel Miraflores Pacific Hotel: 
Recepción 
Es el área de primer contacto con el huésped y el hotel. Es el área encargada de la atención 
del cliente desde la primera instancia, orientando sobre todo las actividades que se realizan 






realiza frente al huésped detrás de un mostrado como también vía teléfono. Sus principales 
funciones están en realizar el check-in y el check-out de los huéspedes en coordinación con 
los otros departamentos la llegada y salida de los clientes (área de housekeeping para la 
limpieza de habitaciones y la cafetería para el desayuno buffet). También orientar sobre 
aspectos turísticos solicitados por los huéspedes. 
Housekeeping 
Departamento encargado de la limpieza de las habitaciones en coordinación con el área de 
recepción, dependerá del control realizado por las recepcionistas sobre la salida de los 
huéspedes y las reservas programadas. Las camareras están debidamente uniformadas y sus 
funciones son: Por las mañanas ayudar a preparar el desayuno buffet que consta de frutas, 
cereales, panes, café, entre otros. Luego limpiar las habitaciones (tender las camas, limpiar 
los muebles de madera, limpiar los baños). En el área también incluye las labores de 
lavandería (lavado de sabanas, planchado, entre otros). Realizar el inventario de lencería, 
útiles de aseo. 
Mantenimiento 
Área encargada de solucionar las imperfecciones, fallas que ocurran en las instalaciones 
del hotel incluyendo objetos de tecnología y comunicaciones que son de uso de los 
huéspedes. Sus funciones están en reparar fallas de luz en las habitaciones, verificar el 
correcto funcionamiento de los televisores de cada habitación. También arreglar los 
desperfectos de algunos enseres en comunicación con el área de recepción para que se 
tome en cuenta cambios realizados en las habitaciones. 
 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio que ofrece el hotel Miraflores Pacific Hotel? 
1.4.2 Problemas específicos   
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio respecto al personal del hotel Miraflores Pacific 
Hotel, Año 2018? 
 
¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio respecto a las instalaciones del hotel Miraflores 







¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio respecto a la organización del hotel Miraflores 
Pacific Hotel, Año 2018? 
1.5 Justificación del estudio 
En la actualidad el sector turístico y hotelero se encuentra en constantes cambios 
debido a la gran oferta de servicios desarrollados en los grandes mercados ya establecidos, 
ello ha convertido a la calidad de servicio en uno de los factores preciados tanto por los 
turistas como por las organizaciones hoteleras para que el cliente pueda cubrir sus 
necesidades y superar sus expectativas del servicio y/o producto que ha consumido. 
Debemos tomar en cuenta que el sector hotelero es una fuente de divisas para el país, 
que en conjunto con los recursos turísticos hacen de un producto visible para los turistas 
que a diario ingresan al país por motivos de ocio, negocio entre otros, consigo traen   
nuevas tendencias que hacen que los clientes exijan cada vez más calidad en los servicios 
prestados, que aseguren cubrir sus necesidades durante sus grata estadía involucrando al 
personal y la organización de los establecimientos para que de la mano puedan brindar un 
servicio por excelencia diferenciando en un mercado cada vez más competitivo donde 
predomina la calidad de servicio.   
En este contexto el objetivo de la investigación es medir la calidad de servicio 
ofrecido en el hotel Miraflores Pacific Hotel, ello permitirá definir la calidad en los 
servicios mediante el personal, las instalaciones y la organización, también se dará 
sugerencias que ayuden a la administración a identificar las debilidades que deben mejorar 
para satisfacer las necesidades del cliente y se supere las expectativas con el servicio 
ofrecido.  
Por ende, la variable es fundamental para las organizaciones, considerando que si se 
desarrolla de la mejor manera los resultados se obtendrán a corto tiempo, reflejado en la 
rentabilidad de las ventas de su producto, fidelización de sus clientes y el compromiso de 
sus trabajadores por sentirse identificados con la empresa. 
 
1.6 Objetivos. 








1.6.1 Objetivo General 
Determinar el nivel de la calidad de servicio en el hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 
2018. 
 
1.6.2 Objetivos específicos  
Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto al personal en el hotel Miraflores 
Pacific Hotel, Año 2018. 
 
Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a las instalaciones en el Hotel 
Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. 
 
Determinar el nivel de la calidad de servicio respecto a la organización en el Hotel 





























































2.1 Diseño de investigación 
Para Tamayo (2005) La investigación busca expresar la realidad mediante nuevos 
conocimientos no formulados por otros investigadores que con toda seguridad dan 
comienzo a nuevas preguntas, por lo que la investigación debe ser objetiva sin influencia 
de particularidades y emociones personales y debe predominar la veracidad en los 
resultados obtenidos en el proceso de investigación.  
Por otro lado Bernal (2010) indica que el método científico es el conjunto de 
fundamentos, reglas y normas; valiéndose de instrumentos o técnicas para la elaboración 
del estudio y la solución de problemas de la investigación. 
La investigación tiene enfoque cuantitativo. Según Barrón (2007) el enfoque 
cuantitativo está basado en el estudio de la realidad a través de su segmentación en 
aspectos que pudiendo ser expresados con fórmulas matemáticas y análisis estadístico. 
El diseño de la presente investigación es no experimental y adquiere carácter 
transversal dado que no hubo manejo de las variables de estudio y la encuesta fue realizada 
en un solo intervalo. 
Según Hernández, Fernández & Baptista (2006) indica que “El diseño es no 
experimental debido a que los estudios que se realizan es sin la manipulación de las 
variables y en los que solo se observan los fenómenos en su ambiente natural para después 
analizarlos” (p 150). 
Así mismo según Hernández, Fernández & Baptista (2006) Define “los diseños de 
investigación transversal, debido a que la recopilación se realiza en un solo momento” 
(p.152). 
2.1.1 Tipo de investigación  
El tipo de investigación es tipo Aplicada, porque se trabajó las contingencias de 
estudio de una nueva teoría para la solución de problemas de la existencia actual en el 
campo de investigación, así como lo determina. 
Según el autor Barrón (2007) indica que La investigación aplicada es cuando se 
plantea mostrar el problema para tomar decisiones prácticas. En el mismo contexto es la 









2.1.2 Niveles de investigación. 
La investigación de acuerdo a su profundidad es de nivel descriptivo porque describe 
y mide la variable, aplicada a la muestra de una población en este caso a la organización de 
estudio. 
Para Namakforoosh (2005) “Un estudio descriptivo puede ser simple, es decir, de 
una pregunta o hipótesis univariable” (p.91). 
Según el autor Barrón (2007) afirma que es descriptivo porque mediante el nuevo 
estudio busca innovar y las posibilidades que se tiene de aprovecharlo, para lo cual 
describe comportamientos de alineación, estructuración o cambio de una variable con más 
detalles. 
Así mismo el estudio de la investigación está basado en el enfoque cuantitativo de 
diseño no experimental de carácter transversal, de nivel descriptivo; por lo que los 
resultados del trabajo de campo son detallados e interpretados. 
2.2 Variables, operacionalización  
2.2.1 Variable Calidad de servicio 
La calidad de servicio en la actualidad es de suma importancia ya no solo por los 
clientes sino que también por las organizaciones que brinda el servicio, dado que si se 
aplica en forma adecuada los resultados serán óptimos logran ventajas competitivas como 
la fidelización que es el incremento de la lealtad de los clientes, como el valor agregado en 
cada servicio prestado a diferencia de la competencia es incalculable para las mismas. 
El autor Ventura (2008) dice que la calidad de servicio es definido por la importancia 
con que los servicios son brindados, tomando en consideración la calidez y el trato 
percibido durante todo el transcurso de adquisición de dicho producto o servicio. 
Del mismo modo Abadi (2004) hace firmeza que la calidad de servicio está enfocada 
a cubrir las expectativas del cliente. 
2.2.2 Operacionalizacion de la variable 
La variable calidad de servicio que ofrece el hotel Miraflores Pacific Hotel para 
cumplir con sus objetivos y superar las expectativas de sus huéspedes es así que, se 
elaborará una encuesta con 20 ítems de tipo escala de Likert rectificado para medir las 






Tabla 3    
Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio. 
  Fuente: Elaboración propia 
 
2.3 Población y muestra  
2.3.1 Población  
La población es un conjunto de todos los elementos que son agrupados entre sí, con 
características y/o rasgos similares en la cual está basado a las preguntas de estudio. 
Zapata (2005) refiere que “la población el conjunto de personas, sucesos o cosas con 
respecto a las cuales el investigador desea generalizar los resultados de su indagación” 
(p.127). 





















de acuerdo (5) 
 
De acuerdo (4) 
 
 







Cortesía   
Prontitud   
Profesionalismo  01 al 07 
Disponibilidad   
Confianza   
Pulcritud   
 
Instalaciones 
Infraestructura   
Equipamiento   
Confort de mobiliario  08 al 12 
Seguridad   




Información de servicios   
Prudencia   
Administración   
Rapidez  13 al 20 
Sistema de registro   
Resolución eficaz   
Valor al cliente   






Para Suarez (2006) la población es el conjunto de “individuos al que se refiere 
nuestra pregunta de estudio o respecto al cual se pretende concluir algo. Las preguntas de 
estudio nunca remiten a una muestra” (p.2). 
La población del presente estudio está constituida por todos los huéspedes nacionales 
e internacionales, que pernoctaron y tomaron el servicio prestado por el hotel Miraflores 
Pacific Hotel en temporada baja, siendo lo meses entre Abril y Mayo. De este modo se 
define la población como finita, habiendo así 100 huéspedes. 
2.3.2 Muestra  
Para Zapata (2005) define la muestra como “una parte o un subconjunto 
representativo de esa población que deseamos estudiar” (p.128). 
Del mismo modo Hernández, Fernández y Baptista (2014) define una muestra como 
“un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus características 
al que llamamos población” (p.175). 
Tipo de muestreo 
La presente investigación es de muestreo no probabilístico 
Bologna (2013) nos dice que el método que estima valores de la población a partir de 
resultados muéstrales solo podría utilizarse cuando sea posible asignar probabilidades a 
priori a los miembros que forman parte de la muestra. Siempre y cuando no se cumplan 
con este requisito, las técnicas de muestreo no probabilísticas se utilizaran en situaciones 
en que se desee adquirir un conocimiento inicial de un problema que se encuentra 
difícilmente delimitado. 
Por otro lado Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dice que “en la muestra no 
probabilística la elección de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas 
relacionadas con las características de la investigación o los propósitos del investigador 
[…] no se basa de fórmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de 
decisiones del investigador” (p.176). 
La muestra tiene particulares propias del estudio por lo que los elementos se eligen 
por conveniencia y facilidad y no por reglas precisas y no se conoce la posibilidad de 
inclusión. 
Para fijar la muestra se estableció la siguiente formula, teniendo en cuenta una 








𝑛 =  
𝑍2. 𝑁. 𝑝. 𝑞




n: Tamaño óptimo de la muestra  
N: Total de la población = 100 personas  
Z: Nivel de confianza: 95% = 1,96  
p: Probabilidad de aceptación: 50% = 0,5  
q: Probabilidad de rechazo: 50% = 0,5  
e: Margen de error: 5% = 0,05  
 
Aplicando la fórmula: 
 
n =  
((1,96)2)𝑥 100 𝑥 0.5 𝑥 0.5
0.052𝑥(100−1)+((1.96)2)𝑥 0.5 𝑥 0.5
= 𝟖𝟎 Huéspedes 
 
 
Finalmente, el tamaño de la muestra estuvo conformada por 80 huéspedes que 
tomaron el servicio prestado por el hotel en el mes de Abril y Mayo, del año 2018.   
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnica 
En el presente estudio se aplicara la técnica de la encuesta, con la finalidad de poder 
evaluar la variable en el hotel Miraflores Pacific Hotel. 
Grasso (2006) en su libro “Metodología de la Investigación” hace referencia a la 
encuesta como “un procedimiento que permite explorar la opinión pública y los valores 
vigentes de una sociedad, temas de significación científica y de importancia en las 
sociedades democráticas” (p.13). 
2.4.2 Instrumento de recolección de datos 
  Fidias (2006) en el libro “Proyecto e investigación” el cuestionario es un 
instrumento de recolección de datos, que utiliza como recolección de datos un dispositivo o 
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar la 






El instrumento de recolección de datos utilizado en la investigación es el 
cuestionario, lo cual permitirá analizar la calidad de servicio del hotel Miraflores Pacific 
Hotel, 2018, conformando un total de 20 preguntas a la variable calidad de servicio; luego 
estos datos serán procesados para la obtención de resultados. 
2.4.3 Validez  
La validez es la propiedad de algo que es viable. Es un instrumento de medición 
como evidencias de la validez para un estudio y/o investigación. Según Vara (2010) asume 
que la validez es el nivel en la cual un instrumento somete para poder medir una variable. 
El instrumento fue puesto a evaluación, es así que, se empleó la técnica de la 
validación llamada juicio de expertos, por lo tanto, el cuestionario fue valido para realizar 




Validación de expertos  
  
Experto Juicio 
Mg. Robert Alexander Jara Miranda Aplicable 
Mg. Anselmo Martin Butrón Sánchez Aplicable 
Mg. Martin Salas Carrera Aplicable 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.4 Confiabilidad  
Para Namakforoosh (2005) confiabilidad es el nivel en el cual una medición contiene 




Tabla 5                         
Confiabilidad del cuestionario. 
Alfa de Cronbach Nro. de elementos 
,836 20 







El Alfa de Cronbach tiene fiabilidad de 0,836 por la que indica que la prueba es 
aceptable considerando la consistencia de los datos recogidos y la formulación de 
preguntas. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Namakforoosh (2005) La utilización de los métodos de análisis de datos varía de 
acuerdo a la información y a la accesibilidad con que se tengan con programas especiales.  
Para una interpretación conveniente establecer si el instrumento es para dar valor a una 
relación de causa o para la determinación de una prueba de una hipótesis precedente. Para 
el análisis de la información existen paquetes estadísticos con varias variables en forma 
sincroniza, entre los más conocidos y utilizados está el SPSS (Statistical Package for Social 
Science (p.78). 
Se utilizaron los siguientes rangos para la obtención de resultados y delineación de la 



















Bajo 7 - 16 5 - 11 8 - 21 20 - 46 
Medio 17 - 26 12 - 18 22 - 35 47 - 73 
Alto 27 - 35 19 - 25 36 - 40 74 - 100 
Fuente: Elaboración propia. 
 
2.5.1 Procesamiento de datos 
El método de análisis de datos empleado en la presente investigación es el programa 
estadístico SPSS; donde la información obtenida por medio del instrumento el cuestionario  
conformado por 20 preguntas con opiniones de respuestas en la escala de Likert; para 
medir la variable Calidad de Servicio, aplicado a 80 huéspedes del hotel Miraflores Pacific 
Hotel, y finalmente los resultados fueron interpretados para luego establecer la 








2.6 Aspectos éticos 
La presente investigación se ejecutó por la suscrita respetando el derecho del escritor y 
todos los aspectos metodológicos, teóricos y científicos; como también la autenticidad de 
las derivaciones. En la aplicación del instrumento se protegió la identidad de los individuos 
























































A continuación, se presentan los resultados adquiridos en el trabajo de campo en 
cuanto a la detección del nivel de la calidad de servicio en el hotel Miraflores Pacific 
Hotel, considerando los objetivos generales y específicos del estudio. Primero, se describen 
los resultados por cada dimensión y sus indicadores, finalizando con los resultados 
generales por dimensión y por la variable a través de la aplicación de los cuestionarios. 
3.1 Dimensión Personal 
A continuación, se muestran los resultados obtenidos del instrumento aplicado a 80 
huéspedes del hotel Miraflores Pacific Hotel, en referencia a nuestra primera dimensión, 
siendo el personal, la cual nos introduce a las actitudes propias de los trabajadores que 
brindaron el servicio prestado por el hotel, tomando en cuenta las respuestas de cada 
huésped que fue encuestado, ello es reflejado en cada cuestionario, lo que a continuación 
se detalla los resultados por cada indicador perteneciente a la dimensión. 
3.1.1 El hotel cuenta con trabajadores que colaboran con el huésped. 
En la tabla 7 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El hotel cuenta con 
trabajadores que colaboran con el huésped” de los 80 huéspedes encuestados, el 61,3% está 
de acuerdo, seguido por el 27,5% está totalmente de acuerdo, que se cuenta con 
trabajadores que colaboran con el huésped del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 7 
Los trabajadores colaboran con el huésped. 






En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 10,0 10,0 11,3 
De acuerdo 49 61,3 61,3 72,5 
Totalmente de acuerdo 22 27,5 27,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Es posible que, esto sea gracias a que los trabajadores siempre están atentos para 
ayudar a cada uno de los huéspedes; procurando que durante toda su estadía sea propicie la 
asistencia por los mismos, como también está el caso de algunos de ellos que no solicitaron 






3.1.2 Es de interés de los trabajadores resolver inconvenientes en el servicio. 
En la tabla 8 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Los trabajadores del 
hotel muestran interés con resolver algunos inconvenientes presentados en el servicio” de 
los 80 huéspedes encuestados, el 60% está de acuerdo, seguido por el 16,3% está 
totalmente de acuerdo, en que se cuenta con trabajadores que muestran interés con resolver 
algunos inconvenientes presentados en el servicio del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 8 
Es de interés de los trabajadores resolver inconvenientes en el servicio. 








 En desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 16,3 16,3 17,5 
De acuerdo 48 60,0 60,0 77,5 
Totalmente de acuerdo 18 22,5 22,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Asimismo, se indica que 76% de huéspedes respondieron favorablemente, puesto que 
los trabajadores mostraron interés por lo más mínimo en los detalles presentado con el 
servicio prestado, lo que se evitaron errores comúnmente ocasionados por una mala 
comunicación entre áreas. 
3.1.3 Los trabajadores del hotel se preocupan por las necesidades del huésped. 
En la tabla 9 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Los trabajadores del 
hotel se preocupan por las necesidades del huésped” de los 80 huéspedes encuestados, el 
50% está de acuerdo, seguido por el 28,8% está totalmente de acuerdo, en que los 
trabajadores que se preocupan por las necesidades del huésped del hotel Miraflores Pacific 
Hotel. 
Tabla 9 
Se preocupan los trabajadores por las necesidades del huésped. 








En desacuerdo 7 8,8 8,8 8,8 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 12,5 12,5 21,3 
De acuerdo 40 50,0 50,0 71,3 
Totalmente de acuerdo 23 28,8 28,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  






Asimismo, se indica que el 79% de los huéspedes se manifestaron favorablemente, es 
posible esto a que los trabajadores del hotel están pendientes de cada huésped para cubrir 
cualquier necesidad por más mínima que sea, necesidades que son variables dependiendo 
del perfil del turista y la situación del mismo en que se encuentre, recurriendo al apoyo de 
las áreas involucradas. 
3.1.4 Los trabajadores del hotel cuentan con la aptitud profesional y competitiva. 
En la tabla 10 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Los trabajadores 
del hotel cuentan con aptitud profesional y competitiva” de los 80 huéspedes encuestados, 
el 46,3% está de acuerdo, seguido por el 35% está totalmente de acuerdo, en que 
trabajadores poseen aptitud profesional y competitiva del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 10 
Aptitud profesional y competitiva de los trabajadores. 






En desacuerdo 8 10,0 10,0 10,0 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 8,8 8,8 18,8 
De acuerdo 37 46,3 46,3 65,0 
Totalmente de acuerdo 28 35,0 35,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
El 81% de huéspedes respondieron favorable, esto es posible a que el hotel cuenta 
con trabajadores expertos y competentes con estudios hoteleros y manejo de idiomas; 
como también las aptitudes propias de la persona crean capacidades de logro en cada área 
en que se encuentren, basándose siempre en los principios y objetivos de la organización. 
3.1.5 Las solicitudes del huésped son respondidas. 
En la tabla 11 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Los empleados del 
hotel responden las solicitudes del huésped en todo momento” de los 80 huéspedes 
encuestados, el 55% está de acuerdo, seguido por el 32,5% está totalmente de acuerdo, en 
que se cuenta con trabajadores que responde a sus solicitudes en todo momento del hotel 









Las solicitudes del huésped son respondidas. 







Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 12,5 12,5 12,5 
De acuerdo 44 55,0 55,0 67,5 
Totalmente de acuerdo 26 32,5 32,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Los huéspedes respondieron favorablemente, esto indica que los empleados del hotel 
se muestran disponibles para responder a cualquier inquietud de manera eficaz, puede que 
dichas molestias presentadas estuvieron relacionadas con el servicio prestado o como al 
personal de parte del huésped; lo que la respuesta fue inmediata, como también fue el caso 
de los que no pidieron nada. 
3.1.6 Los trabajadores infunde confianza en los clientes. 
En la tabla 12 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El comportamiento 
de los trabajadores del hotel infunde confianza en los clientes” de los 80 huéspedes 
encuestados, el 61,3% está de acuerdo, seguido por el 27,5% está totalmente de acuerdo, 




Los trabajadores inducen confianza en los clientes. 






En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 8,8 8,8 11,3 
De acuerdo 49 61,3 61,3 72,5 
Totalmente de acuerdo 22 27,5 27,5 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
Más del 80% de los huéspedes se expresó favorablemente, respecto a la actuación de 
los trabajadores que causa seguridad, esto puede que sea posible a que en el reclutamiento 
del personal se realiza una evaluación rigorosa que incluye un examen psicológico para 
conocer el comportamiento de sus futuros trabajadores, ello permitirá contar con personas 






3.1.7 La presentación personal de los trabajadores del hotel es limpia y aseada. 
En la tabla 13 se puede observar que, con respecto a la pregunta “La presentación 
personal de los trabajadores del hotel es limpia y aseada” de los 80 huéspedes encuestados, 
el 65% está de acuerdo, seguido por el 33,8% está totalmente de acuerdo, que los 




Los trabajadores poseen imagen limpia y aseada. 






Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 1,3 1,3 1,3 
De acuerdo 52 65,0 65,0 66,3 
Totalmente de acuerdo 27 33,8 33,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos 
 
Asimismo el 90% de los huéspedes se manifestó favorablemente con respecto al 
perfil impecable y cuidado personal de los trabajadores, esto es posible a que los 
empleados cuentan con uniformes (dos cambios), que les permite estar presentables en su 
área de trabajo y también el hotel dispone de un lugar de aseo para los trabajadores. 
3.1.8. Resultados de dimensión personal 
En la tabla 14, es posible obtener una visión general de los resultados de la 
dimensión completa, respecto al nivel de calidad de servicio del personal del hotel, se 
obtiene que el 26% de los encuestados distinguen Medio el nivel de aptitud, mientras que 
el 74% de los encuestados distinguen que el nivel es Alto en cuanto a la calidad de servicio 
en función al personal del hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. 
 
                 Tabla 14 
Personal 







Medio 21 26,3 26,3 26,3 
Alto 59 73,8 73,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  








Figura 2: Nivel de la calidad de servicio en función al personal en el hotel Miraflores 
Pacific hotel, Año 2018 
Asimismo, en cuanto a los resultados de la figura 2 podemos manifestar que el nivel 
predominante de la calidad de servicio de la dimensión Personal es Alto, entonces el 
indicador con mayor aceptación de la aptitud corresponde a la pregunta “La presentación 
personal de los trabajadores del hotel es limpia y aseada”, seguido de la pregunta “Los 
trabajadores del hotel cuentan con aptitud profesional y competitiva”, esto se debe a que 
el hotel está capacitando a cada trabajador para que realice una atención mucho más 
personalizada, que dicha enseñanza acompañada con buenas aptitudes, profesionalismo y 
una buena imagen personal, seguirá cubriendo las necesidades de los clientes; dado que el 
personal es la imagen de toda organización, que se debe cuidar para que ellos cuiden de sus 
clientes. Para el nivel Medio con mayor porcentaje resalta la pregunta “Los trabajadores 
del hotel muestran interés con resolver algunos inconvenientes presentados en el 
servicio”, puede que los huéspedes solo tomaron el servicio de las habitaciones y no se 
presentó anomalías, por lo que no recurrieron otros servicios.  
 
3.2 Dimensión Instalaciones 
A continuación, se muestran los resultados obtenidos del instrumento aplicado a 80 






siendo las instalaciones, la cual nos introduce a las características propias del 
establecimiento y sus elementos que lo conforman, tomando en cuenta las respuestas de 
cada huésped que fue encuestado, ello es reflejado en cada cuestionario, lo que a 
continuación se detalla los resultados por cada indicador perteneciente a la dimensión. 
 
3.2.1 La infraestructura del hotel es moderna y tiene buen estado. 
En la tabla 15 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El hotel cuenta con 
una infraestructura en buen estado y moderna” de los 80 huéspedes encuestados, el 58,8% 





La infraestructura del hotel es moderna y tiene buen estado. 






En desacuerdo 4 5,0 5,0 5,0 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 21 26,3 26,3 31,3 
De acuerdo 47 58,8 58,8 90,0 
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
La posible explicación a que los huéspedes respondieron favorablemente, se debe a 
las constantes remodelaciones de casi todas las instalaciones del hotel, apoyado de la 
tecnología, como puertas electromagnéticas, aire acondicionado, wi-fi, entre otros, que 
hace más fácil y agradable su estadía. 
 
3.2.2. Las habitaciones se encuentran en buen estado. 
En la tabla 16 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Las habitaciones y 
los enseres del hotel se encuentran en buen estado” de los 80 huéspedes encuestados, el 
47,5% está de acuerdo, seguido por el 37,5% está ni de acuerdo ni desacuerdo, que las 









Las habitaciones se encuentran en buen estado. 






En desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 30 37,5 37,5 41,3 
De acuerdo 38 47,5 47,5 88,8 
Totalmente de acuerdo 9 11,3 11,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Asimismo, son pocos los huéspedes que dieron respuesta favorable, esto debido a 
que posteriormente se están haciendo cambios en las habitaciones de los enseres como 
lámparas, cuadros, que ya se encuentran en deterioro, lo que debe incomodar al huésped 
que se le brindo una habitación de esas que falta remodelar, por lo que mayormente sucede 
cuando el hotel está lleno. 
 
3.2.3 El mobiliario del hotel está en buen estado y es confortable. 
 
En la tabla 17 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El mobiliario del 
hotel está en buen estado y es confortable” de los 80 huéspedes encuestados, el 46,3% está 
de acuerdo, seguido por el 35% está ni de acuerdo ni desacuerdo, que el mobiliario se 




El mobiliario está en buen estado y es confortable. 






En desacuerdo 7 8,8 8,8 8,8 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 28 35,0 35,0 43,8 
De acuerdo 37 46,3 46,3 90,0 
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Asimismo, el 56% de los huéspedes consideran que los muebles están en buenas 
condiciones y son cómodos, la razón es que periódicamente se pide al área de 
housekeeping el inventario de los enseres con las anomalías presentadas en los enseres 
para que se realicen cambios de colchones, muebles, armarios, entre otros y así prevalecer 






3.2.4. Las instalaciones del hotel cumplen con las medidas de seguridad. 
En la tabla 18 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Las instalaciones 
del hotel cumplen con las medidas de seguridad” de los 80 huéspedes encuestados, el 
47,5% está de acuerdo, seguido por el 38,8% está ni de acuerdo ni desacuerdo, que las 
instalaciones son seguras del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 18 
Las instalaciones cumplen con las medidas de seguridad. 








 En desacuerdo 4 5,0 5,0 5,0 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 31 38,8 38,8 43,8 
De acuerdo 38 47,5 47,5 91,3 
Totalmente de acuerdo 7 8,8 8,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Asimismo, el 56% los huespedes respondieron favorablemente, que el hotel cuenta 
con cámaras de seguridad e infraestructura segura en casos de algun desastre, 
señalizaciones en todos los ambientes del hotel, y con todas las medidas de seguridad, lo 
que transmite seguridad dentro del establecimiento. 
 
3.2.5. Las instalaciones físicas y habitaciones del hotel están limpias. 
En la tabla 19 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Las instalaciones 
físicas y habitaciones del hotel están limpias” de los 80 huéspedes encuestados, el 57,5% 
está de acuerdo, que las instalaciones físicas y las habitaciones están limpias del hotel 
Miraflores Pacific Hotel. 
Tabla 19 
Las instalaciones físicas y habitaciones están limpias. 








 En desacuerdo 5 6,3 6,3 6,3 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 14 17,5 17,5 23,8 
De acuerdo 46 57,5 57,5 81,3 
Totalmente de acuerdo 15 18,8 18,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  







La posible razon a las respuestas favorables por los huéspedes, se debe a que la 
limpieza de las instalaciones y habitaciones del hotel, en su mayoria son revisadas por la 
administradora que da el visto bueno para que sean vendidas las habitaciones y las areas 
publicas son visibles a todos, puesto que para cada area hay un personal encargado. 
3.2.6. Resultados de dimensión instalaciones 
En la tabla 20, es posible obtener una visión general de los resultados de la 
dimensión completa, respecto al nivel de calidad de servicio de las instalaciones del hotel, 
se obtiene que el 60% de los encuestados distinguen Medio el nivel de servicio, mientras 
que el 40% de los encuestados distinguen que el nivel es Alto en cuanto a la calidad de 
servicio en función a las instalaciones del hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. 
 
             Tabla 20 
Instalaciones 







Medio 48 60,0 60,0 60,0 
Alto 32 40,0 40,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
              Fuente: Base de Datos 
 
Figura 3: Nivel de la calidad de servicio en función a las instalaciones en el hotel 






Asimismo, en cuanto a los resultados de la figura 3 podemos manifestar que el nivel 
predominante de la calidad de servicio de la dimensión instalaciones es Medio, entonces el 
indicador que suma a las derivaciones corresponde a la pregunta “Las instalaciones 
cumplen con las medidas de seguridad.”, seguido de la pregunta “”Las habitaciones se 
encuentran en buen estado, esto se debe a que las instalaciones del hotel que está 
relacionado con la infraestructura, equipamiento, mobiliarios, la seguridad y la limpieza, el 
hotel se encuentra en remodelaciones internas y externas del hotel, puede ser este el caso 
de la incomodidad de los huéspedes. Para el nivel Alto con menor porcentaje resalta la 
pregunta “La infraestructura del hotel tiene buen estado y moderna”, puede que los 
huéspedes solo necesitaban un lugar de descanso con lo más básico, como una confortable 
habitación y utilizaron las instalaciones poco tiempo para poder fijarse de anomalías de 
algún mobiliario. 
 
3.3. Dimensión Organización 
3.3.1. Se obtiene información detallada de los servicios. 
En la tabla 21 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Se obtiene 
información detallada de los servicios que el huésped solicita al hotel” de los 80 huéspedes 
encuestados, el 80% está de acuerdo, que se puede obtener información detallada de los 
servicios del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 21 
Se obtiene información detallada de los servicios. 








Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 12,5 12,5 12,5 
De acuerdo 64 80,0 80,0 92,5 
Totalmente de acuerdo 6 7,5 7,5 100,0 
total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
La posible razón de que un mayor número de huéspedes respondieron 
favorablemente, se debe a que de manera presencial en primera estancia se da los 
pormenores de todos los servicios ofrecidos en el hotel, y en la página web se están 






de presentación. En general son los trabajadores que brindan más referencias de lo que 
incluye los servicios y los horarios establecidos.  
3.3.2. Los trabajadores son discretos con la intimidad del huésped. 
En la tabla 22 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Es apropiada la 
actitud de los trabajadores del hotel en cuanto a la discreción y la intimidad del huésped” 
de los 80 huéspedes encuestados, el 66,3% está de acuerdo, que los trabajadores tienen 
buena actitud en lo que respecta a la discreción y la intimidad del huésped del hotel 
Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 22 
Los trabajadores son discretos con la intimidad del huésped. 







Ni de acuerdo ni desacuerdo 23 28,8 28,8 28,8 
De acuerdo 53 66,3 66,3 95,0 
Totalmente de acuerdo 4 5,0 5,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
Es posible que el resultado favorable sea gracias a que los trabajadores tienen muy en 
claro que la organización prohíbe que los trabajadores brinden los datos de los huéspedes, 
a no ser que el huésped de su autorización, por otro lado, ante cualquier acontecimiento 
durante su estancia siempre se consulta primero al huésped, los trabajadores siempre están 
atentos a cualquier acontecimiento que afecte la tranquilidad del huésped. 
3.3.3. La Gerencia resuelve inconvenientes con la estadía del huésped.  
En la tabla 23 se puede observar que, con respecto a la pregunta “La Gerencia del 
hotel se dispone a resolver cualquier tipo de inconvenientes que pueda surgirle al huésped” 
de los 80 huéspedes encuestados, el 52,5% está de acuerdo, que la gerencia se dispone a 












La Gerencia resuelve inconveniente con la estadía del huésped. 









Totalmente en desacuerdo 6 7,5 7,5 7,5 
En desacuerdo 6 7,5 7,5 15,0 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 18 22,5 22,5 37,5 
De acuerdo 42 52,5 52,5 90,0 
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
Es posible que se muestre esta respuesta, porque la Gerencia del hotel, toma en 
consideración la premura de resolver los inconvenientes que afectan la estadía del huésped,  
en su ausencia, la administración del hotel, que no es ajena a los problemas, dado que su 
oficina queda paralelo al área de recepción ayuda a los trabajadores para la toma de 
decisiones asertivas ante inconvenientes con la estadía de los huéspedes  
3.3.4. Los diferentes servicios del hotel funcionan con total rapidez. 
En la tabla 24 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Los diferentes 
servicios del hotel (cafetería, lavandería) funcionan con total rapidez” de los 80 huéspedes 
encuestados, el 45% está de acuerdo, seguido de 25% que esta ni de acuerdo ni desacuerdo 




Los diferentes servicios del hotel funcionan con total rapidez. 








Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5 
En desacuerdo 6 7,5 7,5 10,0 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 20 25,0 25,0 35,0 
De acuerdo 36 45,0 45,0 80,0 
Totalmente de acuerdo 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
El 65% de los huéspedes respondió favorablemente, puesto que los servicios 






que el huésped este solicitando los servicios; en cafetería el servicio es diario y se brinda 
en las mañanas lo cual el desayuno buffet es servido a disposición de los huéspedes y la 
lavandería funciona en las tardes. 
3.3.5. El hotel insiste en tener un registro de los huéspedes libres de error. 
En la tabla 25 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El hotel insiste en 
tener un registro de los huéspedes libres de error” de los 80 huéspedes encuestados, el 55% 
está de acuerdo, seguido de 25% que esta ni de acuerdo ni desacuerdo, que se insiste con el 
registro de los huéspedes del hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 25 
El hotel insiste en tener un registro de los huéspedes libres de error. 







Ni de acuerdo ni desacuerdo 25 31,3 31,3 31,3 
De acuerdo 44 55,0 55,0 86,3 
Totalmente de acuerdo 11 13,8 13,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Es posible que los resultados sean favorables en su mayoría dado que, cuando se 
realiza la reserva se obtienen los datos personales de cada huésped, pero puede que no 
siempre se ha realizado de manera correcta el registro de los huéspedes para ello el hotel 
cuenta con unas fichas de clientes que al momento del Check-in, son llenadas por los 
propios huéspedes. 
 
3.3.6. El hotel muestra interés por resolver problemas con el servicio 
En la tabla 26 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Cuando usted tiene 
un problema con algún aspecto del servicio, el hotel muestra un sincero interés por 
resolverlo” de los 80 huéspedes encuestados, el 53,8% está de acuerdo, seguido de 25% 
que esta ni de acuerdo ni desacuerdo, que muestra interés por resolver un problema con el 










El hotel muestra interés por resolver problemas con el servicio. 








En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 20 25,0 25,0 27,5 
De acuerdo 43 53,8 53,8 81,3 
Totalmente de acuerdo 15 18,8 18,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
Asimismo, los huéspedes respondieron favorablemente, puede que el inconveniente 
ocasionado por una mala coordinación entre áreas, fue resulto en su totalidad, pero también 
están los huéspedes de respuestas indiferentes, que no se ha podido satisfacer sus 
necesidades por un servicio poco placentero a sus expectativas.  
3.3.7. La valoración a los intereses de sus huéspedes. 
En la tabla 27 se puede observar que, con respecto a la pregunta “Es muy buena la 
valoración que le da el hotel al interés de sus huéspedes” de los 80 huéspedes encuestados, 
el 40% está de acuerdo, seguido de 31,3% que esta ni de acuerdo ni desacuerdo, en el valor 




La valoración de los intereses de sus huéspedes. 








Totalmente en desacuerdo 5 6,3 6,3 6,3 
En desacuerdo 2 2,5 2,5 8,8 
Ni de acuerdo ni desacuerdo 25 31,3 31,3 40,0 
De acuerdo 32 40,0 40,0 80,0 
Totalmente de acuerdo 16 20,0 20,0 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
La posible razón que se debe a la respuesta favorable de los huéspedes es que los 
trabajadores son empáticos al momento de las solicitudes de los huéspedes, ello es una 
contribución de mejora de los servicios del hotel, puede que sus intereses sean muy 
simples, pero para los huéspedes es un valor agregado que permitirá cubrir con sus 






3.3.8. El hotel presta los servicios en el momento en que se comprometió en hacerlo. 
En la tabla 30 se puede observar que, con respecto a la pregunta “El hotel presta los 
servicios en el momento en que se comprometió en hacerlo” de los 80 huéspedes 
encuestados, el 60% está de acuerdo, seguido de 23,8% que está de acuerdo, que se cumple 
con todos los servicios ofrecidos en el hotel Miraflores Pacific Hotel. 
 
Tabla 28 
El hotel presta los servicios en el momento en que se comprometió en hacerlo. 







Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 16,3 16,3 16,3 
De acuerdo 48 60,0 60,0 76,3 
Totalmente de acuerdo 19 23,8 23,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
Fuente: Base de Datos. 
 
 
Es posible que la respuesta sea favorable por los huéspedes, dado que el compromiso 
de toda la organización está en prestar servicios tal y como se le indica al huésped desde el 
momento de su reserva, si hay cambios se realizan siempre y cuando no afecte la estadía 
del huésped. 
3.3.9. Resultados dimensión organización 
En la tabla 29, es posible obtener una visión general de los resultados de la 
dimensión completa, respecto al nivel de calidad de servicio de la organización del hotel, 
se obtiene que el 49% de los encuestados distinguen Medio el nivel de servicio, mientras 
que el 51% de los encuestados distinguen que el nivel es Alto en cuanto a la calidad de 
servicio en función a la organización del hotel Miraflores Pacific Hotel, Año 2018. 
 
              Tabla 29 
Organización 







Medio 39 48,8 48,8 48,8 
Alto 41 51,3 51,3 100,0 
Total 80 100,0 100,0  









Figura 4: Nivel de la calidad de servicio en función a la organización en el hotel Miraflores 
Pacific hotel, Año 2018 
 
 
Asimismo, en cuanto a los resultados de la figura 4 podemos manifestar que el nivel 
predominante de la calidad de servicio de la dimensión Organización es Medio, entonces el 
indicador que suma a las derivaciones corresponde a la pregunta “El hotel insiste en tener 
un registro de los huéspedes libres de error”, esto se debe a que el hotel cuenta con un 
registro de cliente, los huéspedes son quienes lo deben llenar con sus datos personales, 
puede que esta acción no se está haciendo de la manera correcta. Para el nivel Alto con 
mayor porcentaje resalta la pregunta “Se obtiene información detallada de los servicios”, 
recepción es el primer contacto con el huésped, por lo que son ellos quienes dan las 
referencias de los servicios y todo lo que incluye al momento de su llegada, también en 
cada habitación cuenta con avisos detallados de los servicios que cuenta el hotel. 
 
3.4. Calidad de servicio 
En la tabla 30, es posible obtener una visión general de los resultados de la variable, 
respecto al de la calidad de servicio de del hotel en general, se obtiene que el 31% de los 
encuestados distinguen Medio el nivel de servicio, mientras que el 68.75% de los 
encuestados distinguen que el nivel es Alto en cuanto a la calidad de servicio del hotel 







              Tabla 30 
Calidad de servicio 







Medio 25 31,3 31,3 31,3 
Alto 55 68,8 68,8 100,0 
Total 80 100,0 100,0  
              Fuente: Base de Datos 
 
 
Figura 5: Nivel de la calidad de servicio en el hotel Miraflores Pacific hotel, Año 2018 
 
 
Asimismo, en cuanto a los resultados de la figura 5 podemos manifestar que el nivel 
predominante de la calidad de servicio es Alto, entonces el indicador que suma a las 
derivaciones corresponde a la dimensión Personal, sin lugar a duda los trabajadores son la 
pieza fundamental en todo servicio, ellos son los que tienen contacto directo con el 
huésped, ellos transmiten la confianza y la calidez de lo que será utilizar el servicio 
prestado del establecimiento durante su estadía. Seguidamente la dimensión Organización 
es parte del nivel Alto, puesto que el huésped considera que se tiene información detalla de 
los servicios básicos y complementarios, así mismo de parte de los trabajadores hay mucha 






nivel Medio con menor porcentaje resalta la dimensión Instalaciones, esto nos dice de que 
las instalaciones no han superado las expectativas del huésped y del todo no se cubierto 
con las necesidades del huésped, en el caso de los turistas extranjeros, por lo que son pocos 
los que llegan al hotel, pero ellos contribuyen a mejorar los servicios por lo que son 
personas que viajan por todo el mundo y traen consigo tendencias que deben ser 
consideradas por la organización. En general la variable calidad de servicio, los resultados 
son altos en cuanto a la respuesta favorable de los huéspedes, por lo general los 
trabajadores dan lo mejor de sí para poder ser  los mejores anfitriones del establecimiento, 
inconvenientes van a presentarse siempre que afectan el servicio pero se cuenta con 
personal con capacidades optimas de todo un profesional, las instalaciones están siendo 
renovadas posteriormente y la organización está tomando en cuenta más aun las 
sugerencias de sus huéspedes, considerando que ello es un valor agregado al servicio que 



















































El objetivo general de la investigación fue determinar la calidad de servicio del hotel 
Miraflores Pacific Hotel, Año 2018, de acuerdo a los resultados el nivel de la calidad de 
servicio del hotel Miraflores Pacific Hotel alcanza un 69% de aceptación, implicando que 
algunos de los procesos y ejecución de los servicios son los adecuados generando así 
mayor acogida por los clientes. En ese contexto, relacionando con los antecedentes de la 
investigación realizada por Quiroa (2014), en su tesis Servicio al cliente en hoteles de la 
ciudad de San Marcos, en el que concluyo, que un grupo representativo de los huéspedes 
encuestados con respecto si los servicio ofrecidos en el hotel son de oprima calidad 
demostraron un porcentaje de 60% afirmaron con este resultado que los huéspedes 
muestran un nivel regular de aceptación con respecto a la calidad de servicio brindada por 
el hotel durante su estadía estudiada para el citado tesista. 
Abadi (2004) en su libro Calidad de servicio, indica que la calidad de servicio es 
satisfacer las necesidades del cliente sobre un servicio si es bueno o malo, en ese sentido 
los resultados obtenidos por nuestra investigación muestra niveles de percepción 
aceptables con lo que se puede concluir que se está logrando cubrir las expectativas de los 
clientes, lo que se clasificó en tres dimensiones según el modelo Hotelqual, siendo estos 
Personal, Instalaciones y Organización; medido ante la escala de Likert y realizando una 
respuesta global por dimensión.  
En cuanto a los resultados obtenidos en la primera dimensión personal, consideramos 
que el rango es 65% el más alto según los encuestados, esto indica que los huéspedes están 
conforme con el personal que los atendió durante su estadía en el hotel, a ello se suma la 
apreciación que tienen los huéspedes de los indicadores “La presentación personal de los 
trabajadores es limpia y aseada”, seguido de “Los trabajadores cuentan con aptitud 
profesional y competitiva”, en comparación con nuestros resultados óptimos Vergara, 
Quesada y Blanco (2011), en su estudio “Análisis de la calidad en el servicio y la 
satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena”, que 
en relación a sus objetivos el de medir la calidad de servicio y la satisfacción de los 
huéspedes concluyen para poder aumentar la calidad del servicio percibido se debe hacer 
énfasis en las percepciones (la premura al momento del registro, capacidad del trabajador 
para resolver problemas, la tranquilidad y la limpieza de las habitaciones se obtendrá un 
efecto verdadero sobra la satisfacción de los clientes. A lo que Pecina (2014) refuerza 






prestación que manifieste se obtendrá la fidelización y satisfacción del cliente. Lo que esto 
significa que el servicio son actividades intangibles que solo el huésped puede percibir y 
ello involucra a las personas que lo brinda y quien lo recibe, por ello el tener personal 
adecuado y competitivo con aptitudes propias que puedan contribuir a la mejora de la 
calidad de servicio en función al personal es de suma importancia por lo que son los 
trabajadores la imagen de la organización y mediante ellos se refleja la confianza de estar 
en el lugar correcto que pueda ser parte de una experiencia permanente.  
En cuanto para los resultados obtenidos en la dimensión instalaciones, los 
encuestados perciben que el nivel es medio con un 60% y solo el 40% percibe que el nivel 
es alto en cuanto a calidad de servicio en función a las instalaciones del hotel que está 
relacionado con la infraestructura, equipamiento, mobiliarios, la seguridad y la limpieza, 
en referencia a dichos resultados para el nivel medio sobresale el indicador “Las 
instalaciones cumplen con las medidas de seguridad”, a ello cabe la posibilidad de que los 
huéspedes no se sientan seguros en el hotel por lo que no se cuenta con vigilancia las 24 
horas por lo que, también puede que las señalizaciones no esté a simple vista del huésped o 
que no se cuente con los elementos necesarios para una emergencia. Por otro lado lo 
referido al nivel alto es menor por lo que con mayor resalte está el indicador “Las 
habitaciones se encuentran en buen estado”, por lo que los huéspedes no están del todo 
cómodos  la razón se debe a que el hotel está haciendo rediseños en las habitaciones que 
requieren de tiempo que en casos se demora en culminar con la reparación, entonces el 
control de estas medidas de reparación no están siendo optimas, puesto que está afectando 
la tranquilidad y comodidad en la instalaciones de todo el hotel y como principal las 
habitaciones que cuando son tomadas por los huéspedes se debería tomar en cuenta la 
privacidad e intimidad del huésped. Resultado que se corrobora con la investigación de 
Garibello (2016) quien determino en: Análisis de la satisfacción del huésped del hotel 
Regatta Cartagena, en relación a su objetivo específico analizar la satisfacción del 
huésped, observo que el nivel de satisfacción de los huéspedes en referencia al servicio 
brindado por los trabajadores del hotel se considera muy buena, las instalaciones, 
equipamiento e infraestructura del hotel por parte de los huéspedes el nivel de satisfacción 
es óptimo. 
Por otro lado, similar a los resultados obtenidos en la dimensión organización, la 
percepción de los encuestados con respecto a la dimensión obtuvo un porcentaje de 






deficiente en cuanto a la organización del hotel. Para el nivel alto el indicador que 
prevalece “Se obtiene información detallada de los servicios”, es posible estos resultados 
dado que, los servicios son mencionados al huésped en el momento de la reservación, 
dependiendo de lo que el huésped este solicitando considerando el precio y tipo de 
habitación, y también los servicios son mencionados en la publicidad del hotel, en la 
página web. En los resultados del nivel medio sobresale el indicador “El hotel insiste en 
tener un registro de los huéspedes libres de error”, ello se debe a que el hotel cuenta con 
un sistema hotelero (Infotel) en donde se registra los datos de las reservas que consisten en 
datos personales de sus huéspedes y sus solicitudes de servicios adicionales, también se 
cuenta con fichas de cliente, que son llenadas por los mismos huéspedes, pero puede que 
esta acción este llena de errores tal vez intencionalmente por el personal nuevo de 
recepción, lo que en temporada alta se contrata a nuevos trabajadores por tiempos cortos.  
Por lo tanto, los resultados nos permiten apreciar que los huéspedes son los primeros 
en reconocer la calidad de servicio, el 69% según los encuestados respondieron 
favorablemente en cuanto a su percepción por la calidad de los servicios prestados por el 
hotel Miraflores Pacific Hotel, ello indica que el hotel está enfocado al éxito, considerando 
que en conjunto con un personal competente, instalaciones bien equipadas para la 
comodidad del huésped y la organización del servicio, harán de una estadía inolvidable 
para el huésped. Ante ello, Falces et. al (1999) infiere que en la industria hotelera existen 
dimensiones importantes como es la organización de servicio: requiere de la evaluación del 
personal, si existe orden, rapidez y eficacia en el servicio que ellos dan. Para Moliner 
(2001) “Un cliente satisfecho es un cliente leal que está dispuesto a realizar comentarios 
positivos a otros clientes” (p.233). Esto es ayuda para toda la organización que con dicha 
acción se genera mayores ingresos para la misma. 
Finalmente se afirma que es necesario renovar las estrategias de intervención en la 
calidad de servicio del hotel Miraflores Pacific Hotel, de tal modo que cada huésped quede 
totalmente satisfecho con los servicios, pero que sea para ellos una experiencia gratificante 
ya sea su estadía por turismo o negocios y con una oferta de servicios de buena calidad.  
Es importante señalar que se hizo un exhaustivo trabajo de campo, dando paso a 
futuras investigaciones cuantitativas. Asimismo, el trabajo de campo fue un reto ya que al 
ser un lugar donde el huésped llega a descansar, fue un poco difícil poder convencer para 
que participen en la investigación, pero se supo explicar y desechar la dificultad y cumplir 











































De la presente investigación se desprende una serie de conclusiones relevantes las 
cuales darán respuesta al objetivo principal, cual es nivel de la calidad de servicio del hotel 
Miraflores Pacific Hotel. 
Ante ello, podemos deducir que al trabajar con el modelo Hotelqual, en referencia al 
servicio ofrecido en el hotel los resultados fueron satisfactorios, pero aún se tiene que 
mejorar algunos aspectos determinantes en cuanto al personal, instalaciones y la 
organización de servicio, para que los clientes se sientan totalmente satisfechos con los 
servicios ofrecidos. 
 
Respecto al objetivo fue determinar la calidad de servicio en función al personal del 
hotel Miraflores Pacific Hotel, se puede afirmar que, el mayor número de huéspedes 
encuestados para ser exactos el 65% se encuentran de acuerdo lo que indica una aceptación 
con el personal que labora en el hotel. Son las actitudes del personal que el cliente va a 
percibir cuando tome el servicio prestado en la organización. Cuestiones tales como la 
atención personalizada, aptitud profesional y aspecto físico. 
 
Respecto al objetivo fue determinar la calidad de servicio en función a las 
instalaciones del hotel Miraflores Pacific Hotel, se puede afirmar que, el mayor número de 
huéspedes encuestados para ser exactos el 60% el nivel es medio, lo que indica poco 
favorable, involucrando la seguridad y la limpieza de las instalaciones físicas y habitaciones del 
hotel, entonces de esta manera el establecimiento debe seguir mejorando e innovando sus 
productos para alcanzar la fidelización de sus clientes. 
 
Respecto al objetivo fue determinar la calidad de servicio en función a la 
organización del hotel Miraflores Pacific Hotel, se puede afirmar que, el mayor número de 
huéspedes encuestados para ser exactos el 51% se encuentran de acuerdo lo que indica una 
aceptación con la organización, en el servicio involucra la gerencia y administración, que de la 
mano están casi siempre supervisando las tareas encomendadas a los trabajadores, con el fin de 
poder seguir brindando un servicio libre de error.  
 
Para concluir, es importante tener en claro que el nivel de calidad de servicio en el hotel 
Miraflores Pacific Hotel es óptimo, que aún hay errores que con el tiempo se debe mejorar para que 
no solo se queden con las visitas de los clientes frecuentes, sino que puedan atraer a nuevos 









































Luego de los estudios realizados en la siguiente investigación, es posible afirmar que 
el establecimiento cuenta con calidad de servicio, en algunos casos poco considerada, y lo 
que en esta oportunidad se ha podido analizar y detallar. A ello el investigador se permite 
sugerir lo siguiente: 
Respecto a los resultados obtenidos en la primera conclusión de la variable calidad 
de servicio del hotel Miraflores Pacific Hotel, se recomienda que la empresa considere al 
personal como principal vínculo entre huésped y el hotel, las instalaciones como producto 
principal de venta son las habitaciones y la organización de servicio que involucra la 
administración de toda la empresa; y en conjunto poder obtener resultados favorables en 
corto tiempo en beneficio del huésped y la empresa. 
Respecto a los resultados obtenidos en la segunda conclusión de la dimensión 
personal del hotel Miraflores Pacific Hotel, se recomienda capacitar  y hacer conocer todas 
las instalaciones del establecimiento para que, pueda dar respuestas asertivas a preguntas 
inusuales que requieran de su conocimiento, evitando así problemas que lo evidencia el 
huésped.  
Respecto a los resultados obtenidos en la tercera conclusión de la dimensión 
instalaciones del hotel Miraflores Pacific Hotel, se recomienda que las remodelaciones de 
las instalaciones del hotel se realicen discretamente sin molestia a los huéspedes, asimismo 
se debe cuidar mucho de que el producto sea vendido sin fallas, para poder evitar molestias 
en los huéspedes que visualizaron el producto en la página web o en otro medio 
publicitario, ello puede que se piense que se les está engañando y no se está cumpliendo 
con lo ya establecido. 
Respecto a los resultados obtenidos en la cuarta conclusión de la dimensión 
organización del hotel Miraflores Pacific Hotel, se recomienda que la gerencia y 
administración del hotel se debe preocupar más por el procedimiento de la organización 
del servicio, que se viene realizando en las diferentes áreas para encontrar las falencias que 
están obstaculizando un buen servicio que pueda satisfacer con totalidad a todo los clientes 
que disfrutan ya de la estadía en el establecimiento.  
Finalmente crear un plan de trabajo en la alta demanda que requiere de todo un 
equipo con la mejor comunicación entre áreas para evitar errores que comúnmente por 






































Abadi, M. (2004). La calidad de servicio (3 ed.). Buenos Aires:  
Ahumada, D. & Salinas, P. (2014). Elaboración de una propuesta para medir la 
satisfacción del cliente en hoteles ubicados en los cerros Concepción y Alegre de la 
ciudad de Valparaíso (Tesis de Licenciatura). Pontificia Universidad Católica de 
Valparaíso. 
Almeida, A. Barcos, L. & Martin, I. (2006). Gestión de la calidad de los procesos 
turísticos. Madrid: Sintesis. 
Alsamora, J. (2005). La industria hotelera (2 ed.). Brasil. 
Barrón, V. (2007). Proyectos y Metodologías de la Investigación. (1ª. ed.). Argentina: 
Maipue. 
Benítez, J. (2010). La calidad del servicio en la industria hotelera. (Tesis Doctoral). 
España: Universidad de Las Palmeras de Gran Canaria. 
Bernal, C. (2010). Metodología de la Investigación. (3ª. ed.). Colombia: Pearson 
Educación. 
Bernal, C. (2006) Metodología de la Investigación. (2ª. ed.). México: Person.  
 
Bologna, E. (2013). Estadística para la Psicología y Educación (1ª. ed.) Buenos Aires: 
Brujas 
Cazau, P. (2006). Introducción a la investigación en ciencias sociales (3ª. ed.) Buenos 
Aires. 
Carro, R., & González, D. (2007). Administración de la calidad total. Argentina: 
Universidad Nacional Mar de Plata. 
Coral, L., Mires, R., & Paredes, K. (2016) Estudio cualitativo de los factores que 
determinan la calidad del servicio de transporte en taxi por aplicativos móviles. 
(Tesis de Licenciatura). Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. 
Cornejo. E., Hidalgo. R., Lazo. K., & Yánez. N. (2015) Calidad en las empresas del sector   
hoteles del Perú. (Tesis Magister). Lima: Pontificia Universidad Católica del Perú  
Chase, R., Jacobs, R., & Aquilano, N. (2009). Administración de la producción y 
operaciones para una ventaja competitiva. México: The Mc Graw Hill. 
Cueva, V. (2015) Evaluación de la calidad percibida por los clientes del Hotel Los 
Portales a través del análisis de sus expectativas y percepciones. (Tesis de 
pregrado). Lima: Universidad de Piura.  






Duque, O. (2005). Revisión del concepto de calidad del servicio y sus modelos de 
medición. Revista en ciencias administrativas y sociales, 15(25), 64-80. 
Falces, C., Becerra, A., Sierra, A., & Briñol, P. (1999). Hotelqual: una escala para medir 
la calidad percibida en servicios de alojamiento. Madrid: Estudios Turísticos. 
Fernandéz, A. (s.f). Calidad en las empresas de servicio. España-Asturias: Instituto de 
Fomento Regional. 
Fidias, G. (2006). El Proyecto de Investigación. (5 ed.). Venezuela: Episteme. 
 
Figueroa, C. Saez, A. & Pulido, J. (2009). Impacto de la innovación y el cambio 
tecnológico en el sector hotelero en destinos urbanos emergentes (5 ed.). Madrid. 
Garibello, E. (2016). Análisis de la satisfacción del huésped: base para la formulación de 
estrategias que permitan el mejoramiento continuo de los procesos del hotel 
Cartagena.(tesis de licenciatura) Universidad de Cartagena. 
Graso, L. (2006). Metodología de la Investigación. España: Logroño. 
 
Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2006). Metodología de la Investigación. (4ª 




Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2014). Metodología de la Investigación. (6ª 




ISO. (2015). Términos y definiciones: claves para la ISO 9001 - 2015. Cavala gabinete de 
asesoría empresarial, 10. 
Ivars, J., Solsona, F., & Giner, D. (2015). Gestión turística y tecnologías de la infirmación 
y la comunicación (TIC): El nuevo enfoque de los destinos inteligentes. Documents 
d´Análisi Geográfica 2016, 62(2), 327-346. 
Kotler, P. (1997). Mercadotécnia. México: Prentice Hall.. 
Laguna, M., Palacios, A. (2009). La calidad percibida como determinante de tipologías de 
clientes y su relación con la satisfacción: Aplicación a los servicios hoteleros. 
Revista Europea de Dirección y Economía de la Empresa, 18(3), 189- 212. 
 







Martinez, M. (2006). La investigación cualitativa (síntesis conceptual) revista de muestra 
en psicología. 9, 1 -24. 
Mendoza, S. (2008). Establecimientos de hospedaje (1 ed.). Lima: Perù. 
MINCETUR. (2014). Reglamento de establecimiento de hospedaje. Lima. 
Miquel, S., & Moliner, A. (2008). Analisis de la relación entre calidad y satisfacción en el 
ambito hospitalario en función del modelo de gestión establecido (tesis doctoral). 
Valencia: Universidad de Jaime I. 
Moliner, C. (Junio, 2001). Calidad de Servicio y Satisfacción del cliente. Revista de 
Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, 17(2), 233-235. 
Morga, L. (2012). Teoría y tecnica de la entrevista. México: Printice Hall. 
Namakforoosh, M. (2005). Metodología de la investigación (2 ed.) México: Limusa. 
 
Nebrera, J. (2011). Introducciòn a la calidad (5 ed.). Argentina: Pizas. 
Ozimek, I., Szlachciuk, J., Kulykovets, O., & Przeździecka-Czyżewska, N. (2017). Factors 
influencing the choice and quality assessment of hotel facilities in poland. Folia 
Oeconomica Stetinensia, 17(1), 170-181. doi:http://dx.doi.org/10.1515/foli-2017-
0014 
Pasquotto, M., Monfort, M. & Oliveira, D. (Septiembre, 2012). Elementos determinantes   
de la satisfacción del consumidor de servicios turisticos. Revista Estudios y 
Perspectivas en Turismo, 21(5), 1244-1261. 
Paz, C. & Gonzales, G. (2014). Administraciòn de la calidad total (5 ed.). Mexico: Holl. 
Pecina, M. (2014 ). Retos en la formación de profesionales logísticos: servicio y 
competitividad. México: Printice. 
Pecosa, B. (2013). Servicio hotelero (2 ed.). Mexico. 
Quiróa, D. (2014). Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos (tesis de 
turismo).Universidad Rafael Landívar. 
Rosado, K. (2017). Hot Equal.(3 ed.) Mexico. 
Ruiz, F. (2016). Determinación de indicadores, estandares y carácteriscticas de calidad en 
empresas de servicio (Tesis de Ingeniería). Universidad Repositorio institucional 
PIRHUA, Piura, Perú. 
Sanchez, G. (2015). La calidad en los servicios de hospedaje tres estrellas en relación a la 
segmentación del mercado en Huaraz - Perú (Tesis de Licenciatura). Universidad 






Sanchez, O. y Arteaga, H. (2013). Creación y aplicación de un modelo de evaluación de la 
calidad del servicio orientado al transporte ambulatorio privado según 
correspondan a la actividad económica  "transporte" aplicada a los taxis que 
operan en la parroquia Ximena de la ciudad de Guayaquil (Tesis de Licenciatura). 
Universidad Politécnica Salesiana Ecuador 
Setó, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. Madrid: ESIC. 
Suárez, F. (2006). Población de estudio y muestra: caso de metodología de la 
investigación unidad docente de MFYC. Australia: Fresneda. 
Stanton, W., Etzel, M., & Walk. (2007). Fundamentos de marketing (10 ed.). México: Mc 
Graw-Hill. 
Tamayo, M. (2005) Metodología para niños y jóvenes. México: Limusa.   
Trejo, F. (2006). Fenomenología como método de investigación: una opción para el 
profesional. Investigación en ciencias sociales, 2, 98-101. 
Vara, A. (2010). Como hacer una tesis en ciencias empresariales. Lima: Universidad de 
San Martin de Porres. 
Ventura, P. (2008). Propuesta de mejora en la calidad del servicio para el departamento 
de recepción en el Hotel De Gran Turismo. México: Instituto Politécnico Nacional. 
Vergara, J. C., Quesada, V., & Blanco, I. (2011). Análisis de la calidad en el servicio y 
satisfacción de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena 
(Colombia) mediante un modelo de ecuaciones estructurales/Analysis of quality of 
service and customer satisfaction in two five-star hotels in the city of cartagena 
(colombia) by structural equation model. Ingeniare: Revista Chilena De Ingenieria, 
19(3), 420-428. Retrieved from 
https://search.proquest.com/docview/1011569512?accountid=37408 
Vera, J., & Trujillo, A. (2007). Escala mexicana de calidad de servicio en restaurantes 
(EMCASER). Revista de ciencias administrativas y sociales, 43-59. 
Vertice, B. (2008). Gestión de hoteles (5 ed.). España. 
Zapata, O. (2005). Herramientas para elaborar tesis e investigaciones socioeducativas. 














































Anexo 1: Cuestionario 
 
Instrucciones:  
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda 
responder con la mayor sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) – De acuerdo (4) – 
Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo (3) - En desacuerdo (2) – Totalmente en desacuerdo (1). 









5 DIMENSIÓN: PERSONAL 
1 El hotel cuenta con trabajadores que colaboran con el huésped.      
2 Los trabajadores del hotel muestran interés con resolver algunos inconvenientes 
presentados en el servicio. 
     
3 Los trabajadores del hotel se preocupan por las necesidades del huésped.      
4 Los trabajadores del hotel cuentan con la aptitud profesional y competitiva.      
5 Los empleados del hotel responden las solicitudes del huésped en todo momento.      
6 El comportamiento de los trabajadores del hotel infunde confianza en los clientes.      
7 La presentación personal de los trabajadores del hotel es limpia y aseada.      
DIMENSIÓN: INSTALACIONES 
8 El hotel cuenta con una infraestructura en buen estado y moderna.      
9 Las habitaciones y los enseres del hotel se encuentran en buen estado.      
10 El mobiliario del hotel está en buen estado y es confortable. 
 
     
11 Las instalaciones del hotel cumplen con las medidas de seguridad.      
12 Las instalaciones físicas y habitaciones del hotel están limpias.      
DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 
13 Se obtiene información detallada de los servicios que el huésped solicita al hotel.      
14 Es apropiada la actitud de los trabajadores del hotel en cuanto a la discreción y la 
intimidad del huésped. 
     
15 La Gerencia del hotel se dispone a resolver cualquier tipo de inconvenientes que 
pueda surgirle al huésped. 
     
16 Los diferentes servicios del hotel  (Cafetería, lavandería) funcionan con total 
rapidez. 
     
17 El hotel insiste en tener un registro de los huéspedes libres de error.      
18 Cuando usted  tiene un problema con algún aspecto del servicio, el hotel muestra 
un sincero interés por resolverlo. 




Es muy buena la valoración  que le da el hotel a los intereses de sus huéspedes.      
20 
 
El hotel presta los servicios en el momento en que se comprometió en hacerlo.      
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 Sistema de registro 
 Resolución eficaz 
 Valor al cliente 




 Población: 100 
Muestra: 80 huéspedes 
 
Tipo de Investigación: 
aplicada 
 






Método de Investigación: 
Descriptivo 
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Obtención de Datos 
-La encuesta 
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I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 personal I8 I9 I10 I11 I12 instalaciones I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20 organización calidad de servicio
E1 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 4 4 4 29 84
E2 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 4 18 4 4 2 2 3 3 3 4 25 71
E3 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 3 3 4 29 84
E4 5 4 5 5 5 5 5 34 4 5 5 5 5 24 5 4 4 5 4 5 5 5 37 95
E5 4 5 5 4 5 4 5 32 4 4 3 3 4 18 5 4 3 3 3 3 3 3 27 77
E6 3 4 3 4 5 3 4 26 5 4 5 4 5 23 4 5 4 4 3 4 3 4 31 80
E7 3 4 3 4 3 2 4 23 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 3 4 3 28 69
E8 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 3 3 3 27 68
E9 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 3 3 3 27 68
E10 4 3 4 2 3 3 4 23 2 4 4 3 4 17 4 4 3 2 3 3 3 4 26 66
E11 4 3 4 4 4 4 5 28 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 81
E12 4 3 4 4 3 4 4 26 4 5 5 4 5 23 5 4 5 4 3 4 5 5 35 84
E13 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 2 3 3 26 67
E14 4 4 3 2 4 4 4 25 3 3 3 4 4 17 4 3 1 3 4 4 1 4 24 66
E15 4 4 4 4 4 4 4 28 2 3 4 4 4 17 4 4 2 3 3 3 2 4 25 70
E16 3 4 4 5 5 4 5 30 4 5 4 5 4 22 3 3 3 3 4 4 4 4 28 80
E17 4 5 4 5 4 3 4 29 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 3 4 29 76
E18 5 3 2 4 3 4 5 26 5 4 4 5 3 21 4 3 4 3 4 4 3 4 29 76
E19 5 5 5 4 5 5 5 34 4 5 5 4 5 23 4 5 5 5 4 5 5 5 38 95
E20 4 4 4 5 3 4 4 28 4 4 4 4 4 20 4 5 4 5 4 4 4 5 35 83
E21 4 3 4 4 4 4 4 27 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 80
E22 2 2 4 3 3 3 4 21 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 74
E23 4 3 4 4 4 4 5 28 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 81
E24 3 3 3 4 5 5 4 27 4 4 5 4 5 22 4 4 5 4 4 4 5 5 35 84
E25 3 4 3 4 3 2 4 23 4 3 4 3 4 18 4 3 4 3 4 3 4 3 28 69
E26 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 3 3 3 27 68
E27 5 4 3 2 4 4 4 26 3 3 3 4 4 17 4 3 1 3 4 4 1 4 24 67
E28 5 4 3 2 4 4 4 26 3 3 3 4 4 17 4 3 1 3 4 4 1 4 24 67
E29 4 4 3 2 4 4 4 25 3 3 3 4 4 17 4 3 1 1 3 3 3 3 21 63
E30 5 4 3 2 4 4 4 26 3 3 3 4 4 17 4 3 1 3 4 4 1 4 24 67
E31 4 4 4 4 4 4 3 27 4 4 4 4 3 19 4 4 4 1 3 3 3 3 25 71
E32 3 4 4 5 5 4 5 30 4 5 4 5 4 22 3 3 3 3 4 4 4 4 28 80
E33 4 5 4 5 4 3 4 29 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 3 4 29 76
E34 5 4 5 5 5 5 5 34 4 5 5 5 5 24 5 4 4 5 4 5 5 5 37 95
E35 4 5 5 4 5 4 5 32 4 4 3 3 4 18 5 4 3 3 3 3 3 3 27 77
E36 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 4 4 4 29 84
E37 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 4 18 4 4 2 2 3 3 3 4 25 71
E38 4 3 4 4 4 4 4 27 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 80
E39 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 4 4 4 29 84
E40 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 4 18 4 4 2 2 3 3 3 4 25 71
E41 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 3 3 4 29 84
E42 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 3 3 3 27 68
E43 4 3 4 2 3 3 4 23 2 4 4 3 4 17 4 4 3 2 3 3 3 4 26 66
E44 4 3 4 4 4 4 5 28 5 4 4 4 5 22 3 4 4 4 4 4 4 4 31 81






E46 4 4 2 3 4 4 4 25 3 3 3 3 4 16 4 3 3 4 4 2 3 3 26 67
E47 4 4 3 2 4 4 4 25 3 3 3 4 4 17 4 3 1 3 4 4 1 4 24 66
E48 4 4 4 4 4 4 4 28 2 3 4 4 4 17 4 4 2 3 3 3 2 4 25 70
E49 3 4 4 5 5 4 5 30 4 5 4 5 4 22 3 3 3 3 4 4 4 4 28 80
E50 4 5 4 5 4 3 4 29 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 3 4 29 76
E51 5 5 5 5 5 5 5 35 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 4 4 4 29 84
E52 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 2 4 4 18 4 4 2 2 3 3 3 4 25 71
E53 3 4 4 5 5 4 5 30 4 5 4 5 4 22 3 3 3 3 4 4 4 4 28 80
E54 5 4 4 4 5 4 5 31 3 4 4 4 5 20 4 5 4 4 5 4 4 4 34 85
E55 4 4 5 5 5 5 5 33 4 2 3 3 2 14 4 4 4 5 4 5 4 4 34 81
E56 4 4 4 5 4 4 5 30 3 3 2 3 2 13 4 4 4 5 5 4 4 4 34 77
E57 4 4 4 5 4 5 5 31 3 4 2 3 4 16 4 4 5 4 4 5 4 4 34 81
E58 4 4 5 5 4 5 4 31 4 3 4 2 3 16 4 4 4 4 4 4 3 4 31 78
E59 5 5 4 5 4 4 4 31 4 3 3 4 3 17 4 4 4 5 4 4 4 4 33 81
E60 5 5 4 5 4 4 4 31 4 4 3 3 3 17 4 4 4 5 5 4 5 5 36 84
E61 4 5 5 4 4 5 5 32 4 4 3 3 3 17 4 4 4 5 5 4 5 4 35 84
E62 4 4 4 4 5 5 5 31 4 3 4 3 3 17 4 4 4 5 5 5 4 5 36 84
E63 4 4 4 4 5 5 5 31 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 5 4 5 5 35 85
E64 4 4 5 5 4 5 4 31 3 3 4 3 4 17 4 4 4 5 4 5 4 5 35 83
E65 4 4 4 4 4 4 4 28 3 3 3 3 3 15 4 4 5 4 5 5 5 5 37 80
E66 4 4 4 4 4 5 4 29 3 3 4 3 4 17 4 4 5 4 5 4 5 4 35 81
E67 4 4 5 4 4 4 4 29 4 3 3 3 3 16 4 4 4 5 4 5 5 4 35 80
E68 4 4 5 4 5 4 4 30 3 3 2 2 2 12 4 4 4 5 3 4 4 3 31 73
E69 4 4 4 4 4 4 4 28 4 2 3 2 3 14 4 4 4 4 5 4 4 5 34 76
E70 4 3 4 4 3 4 5 27 3 2 4 3 2 14 4 3 4 4 5 4 3 4 31 72
E71 4 5 5 5 4 4 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 5 5 5 35 86
E72 4 3 4 4 5 4 4 28 4 4 3 2 2 15 4 4 4 4 4 4 5 4 33 76
E73 5 4 5 5 4 4 4 31 4 4 3 4 3 18 4 4 4 4 4 5 4 5 34 83
E74 5 4 5 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 5 5 5 35 85
E75 5 4 4 5 4 5 4 31 3 3 3 3 3 15 4 4 4 5 4 4 4 5 34 80
E76 4 4 5 5 5 5 4 32 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 5 4 4 33 83
E77 5 5 5 4 5 4 4 32 4 4 5 3 4 20 4 4 4 4 4 4 4 5 33 85
E78 5 5 4 4 4 4 4 30 4 4 3 3 3 17 4 4 4 5 4 4 4 5 34 81
E79 5 4 4 5 5 5 4 32 4 4 3 4 5 20 4 4 5 5 4 5 4 4 35 87
E80 4 4 5 4 4 5 4 30 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 5 5 5 4 35 82
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